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D E D I C A T O R I A  
  
E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  v a  d e d i c a d o  a  D i o s  p o r  
i l u m i n a r m e  y  l l e g a r  a  c o n c l u i r  c o n  m i  c a r r e r a .  
C o n  t o d o  m i  a m o r  y  c a r i ñ o  a  m i  a m a d o  e s p o s o  
L u i s  C a r l o s  p o r  s u  s a c r i f i c i o  y  e s f u e r z o  e n  d a r m e  
u n a  c a r r e r a  p a r a  n u e s t r o  f u t u r o  y  p o r  c r e e r  e n  m i  
c a p a c i d a d  a u n q u e  h e m o s  p a s a d o  m o m e n t o s  
d i f í c i l e s  s i e m p r e  h a  e s t a d o  b r i n d á n d o m e  s u  
c o m p r e n s i ó n .  
 
A  m i  a m a d o  h i j o  D y l a n d  Y e s h u a ,  p o r  s e r  m i  
f u e n t e  d e  m o t i v a c i ó n  e  i n s p i r a c i ó n  p a r a  p o d e r  
s u p e r a r m e  c a d a  d í a  m á s  y  a s í  p o d e r  l u c h a r  p a r a  
q u e  l a  v i d a  n o s  d e p a r e  u n  f u t u r o  m e j o r .  
A  m i s  q u e r i d o s  P a d r e s  G r i c e l i a  y  J o r g e ;  e n  
e s p e c i a l  a  m í  a m a d a  m a d r e  q u e  c o n  s u s  p a l a b r a s  
d e  a l i e n t o  n o  m e  d e j a b a  d e c a e r  p a r a  q u e  s i g u i e r a  
a d e l a n t e  s i e n d o  p e r s e v e r a n t e  y  c u m p l a  c o n  m i s  
i d e a l e s .  
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A G R A D E C I M I E N T O  
 
D i o s ,  t u  a m o r  y  t u  b o n d a d  n o  t i e n e n  f i n ,  m e  p e r m i t e n  s o n r e í r  a n t e  t o d o s  m i s  l o g r o s  q u e  s o n  
r e s u l t a d o  d e  t u  a y u d a  y  c u a n d o  c a i g o  m e  p o n e s  a  p r u e b a ,  a p r e n d o  d e  m i s  e r r o r e s  d á n d o m e  
c u e n t a  q u e  l o s  p o n e s  f r e n t e  a  m í  p a r a  q u e  m e j o r e  c o m o  s e r  h u m a n o  y  c r e z c a  d e  d i v e r s a s  
m a n e r a s .  
A  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  D e l  O r i e n t e  p o r  f o r j a r m e  y  d a r m e  l a  o p o r t u n i d a d   d e  a p r e n d e r  y  s e r  
p r o f e s i o n a l  d e  é x i t o .   
A l  C D .  R a f a e l  F e r n a n d o  S o l o g u r e n  A n c h a n t e  p o r  h a b e r m e  b r i n d a d o  s u  a p o y o ,  t i e m p o ,  
p a c i e n c i a  y  a s e s o r í a  e n  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  e s t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  d á n d o l e  e l  r e s p e c t i v o  
p e s o  c i e n t í f i c o .  
A  l o s  M i e m b r o s  d e l  j u r a d o  E v a l u a d o r  d e l  p r o y e c t o  d e  I n v e s t i g a c i ó n  p o r  s u s  a c e r t a d a s  
c o r r e c c i o n e s  y  o p o r t u n o s  c o n s e j o s .  
A l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3  p o r  a b r i r m e  s u s  p u e r t a s  y  d a r l e  p a s o  y  p r o g r e s o  a  l a  
i n v e s t i g a c i ó n  d e  m i  p r o y e c t o .  
G r a c i a s  a  t o d o s  l o s  q u e  d e  a l g u n a  m a n e r a  m e  b r i n d a r o n  s u  a y u d a  p a r a  a l c a n z a r  e s t a  m e t a .   
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R E S U M E N  
 
E l  p r e s e n t e  e s t u d i o ,  t u v o  c o m o  o b j e t i v o  d e t e r m i n a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  
p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  E l  
t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  f u e  c u a n t i t a t i v a ,  E l  d i s e ñ o  f u e  n o  e x p e r i m e n t a l ,  d e s c r i p t i v o  s i m p l e ,  
t r a n s v e r s a l .  L a  m u e s t r a  e s t u v o  c o n f o r m a d a  p o r  1 5 0  p a c i e n t e s  q u e  p r o c e d e n  d e l  C e n t r o  d e  
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  E l  i n s t r u m e n t o  u t i l i z a d o  f u e  e l  S E R V Q U A L ,  v a l i d a d o  p o r   
Z e i t h a m l ,  P a r a s u r a m a n  y  B e r r y  ( 1 9 9 3 ) .  C o n  e s c a l a s  t i p o  L i k e r t .  L a s  e n c u e s t a s  s e  r e a l i z a r o n  
e n  l o s  m e s e s  d e  M a y o  y  J u n i o  d e l  a ñ o  2 0 1 8  E n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  e n c o n t r ó  
l o  s i g u i e n t e :  E l  g r u p o  e t a r i o  m á s  f r e c u e n t e  f u e  d e  4 1  a  4 5  a ñ o s  c o n  2 2 . 0 % .  E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  
t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  s e c u n d a r i o s  c o m p l e t o s  ( 3 6 . 0 % ) .  E l  6 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  d e  
p r o f e s i o n a l e s  y  e l  9 4 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  d e  o t r o s .  E l  8 2 . 0 %  s e  e n t e r a r o n  d e l  s e r v i c i o  
p o r  a m i g o s  o  f a m i l i a r e s ,  e l  1 6 . 7 %  p o r   o t r o s  y  f i n a l m e n t e  e l  1 . 4 %  m e d i a n t e  l a  t e l e v i s i ó n  y  e l  
p e r i ó d i c o .  S e  c o n c l u y e  q u e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  f u e  b a j a  e n  t o d a s  l a s  d i m e n s i o n e s :  E l e m e n t o s  
t a n g i b l e ,    F i a b i l i d a d ,  C a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a ,  S e g u r i d a d ,  E m p a t í a .  
S e  r e c o m i e n d a  d i s e ñ a r  u n  p l a n  d e  m e j o r a m i e n t o  p r o l o n g a d o ,  m e j o r a r  l a s  d i m e n s i o n e s  
( e l e m e n t o s  t a n g i b l e s ,  f i a b i l i d a d ,  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a ,  s e g u r i d a d ,  e m p a t í a ) .  
P a l a b r a s  C l a v e s :  C a l i d a d  s e r v i c i o ,  c o n s u l t o r i o ,  o d o n t o l o g í a .  
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A B S T R A C T  
 
T h e  o b j e c t i v e  o f  t h i s  s t u d y  w a s  t o  d e t e r m i n e  t h e  q u a l i t y  o f  s e r v i c e  i n  p a t i e n t  c a r e  a t  t h e  
O d o n t o l o g y  o f f i c e  o f  t h e  C a r d o z o  I - 3  H e a l t h  C e n t e r ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  T h e  t y p e  o f  r e s e a r c h  w a s  
q u a n t i t a t i v e ,  t h e  d e s i g n  w a s  n o n - e x p e r i m e n t a l ,  s i m p l e  d e s c r i p t i v e ,  c r o s s .  T h e  s a m p l e  
c o n s i s t e d  o f  1 5 0  p a t i e n t s  f r o m  t h e  I - 3  C a r d o z o  H e a l t h  C e n t e r .  T h e  i n s t r u m e n t  u s e d  w a s  
S E R V Q U A L ,  v a l i d a t e d  b y  Z e i t h a m l ,  P a r a s u r a m a n  a n d  B e r r y  ( 1 9 9 3 ) .  W i t h  L i k e r t  s c a l e s .  T h e  
s u r v e y s  w e r e  c o n d u c t e d  i n  t h e  m o n t h s  o f  M a y  a n d  J u n e  o f  t h e  y e a r  2 0 1 8 .  T h e  r e s u l t s  o f  t h e  
r e s e a r c h  f o u n d  t h e  f o l l o w i n g :  T h e  m o s t  f r e q u e n t  a g e  g r o u p  w a s  4 1  t o  4 5  y e a r s  w i t h  2 2 . 0 % .  
T h e  h i g h e s t  p e r c e n t a g e  c o m p l e t e d  f u l l  s e c o n d a r y  s t u d i e s  ( 3 6 . 0 % ) .  6 . 0 %  w e r e  w i t h i n  t h e  g r o u p  
o f  p r o f e s s i o n a l s  a n d  9 4 . 0 %  w e r e  w i t h i n  t h e  g r o u p  o f  o t h e r s .  8 2 . 0 %  l e a r n e d  a b o u t  t h e  s e r v i c e  
f r o m  f r i e n d s  o r  r e l a t i v e s ,  1 6 . 7 %  f r o m  o t h e r s  a n d  f i n a l l y  1 . 4 %  t h r o u g h  t e l e v i s i o n  a n d  t h e  
n e w s p a p e r .  I t  i s  c o n c l u d e d  t h a t  t h e  q u a l i t y  o f  s e r v i c e  w a s  l o w  i n  a l l  d i m e n s i o n s :  t a n g i b l e  
e l e m e n t s ,  R e l i a b i l i t y ,  R e s p o n s i v e n e s s ,  S e c u r i t y ,  E m p a t h y   
I t  i s  r e c o m m e n d e d  t o  d e s i g n  a  p l a n  f o r  p r o l o n g e d  i m p r o v e m e n t ,  i m p r o v e  t h e  d i m e n s i o n s  
( t a n g i b l e  e l e m e n t s ,  r e l i a b i l i t y ,  r e s p o n s i v e n e s s ,  s e c u r i t y ,  e m p a t h y ) .  
K e y w o r d s .  Q u a l i t y  s e r v i c e ,  o f f i c e ,  d e n t i s t r y  
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I N T R O D U C C I Ó N  
 
L a  c a l i d a d  e n  s a l u d  d e f i n e  a  l a  “ c a p a c i d a d  d e  a d a p t a c i ó n  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  a  l o  q u e  e l  
p a c i e n t e  e s p e r a  d e  é l .  L a  g a r a n t í a  d e  o b t e n e r  e l  b e n e f i c i o  m á x i m o  p a r a  e l  p a c i e n t e  y  l o s  
r e c u r s o s  r e n t a b l e s  s o n  l a s  r a z o n e s  b á s i c a s  p a r a  o f r e c e r  e s t e  s e r v i c i o  d a d o  q u e  e s t o s  s o n  
l i m i t a d o s  y  l a  a t e n c i ó n  e s  m u y  c o s t o s a ” .
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L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  r e p r e s e n t a  l a  e v a l u a c i ó n  q u e  r e a l i z a  e l  p a c i e n t e  a c e r c a  d e  l a  
c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  y  e s t á  d e t e r m i n a d a  p o r  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  é l  m i s m o  h a g a  d e  l a  m e d i d a  
e n  q u e  s e  s a t i s f a c e n  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  b u e n a  a t e n c i ó n  d e  c a l i d a d .   
E s  i m p o r t a n t e  D e t e r m i n a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  p a r a  t e n e r  e n  c u e n t a  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  
a t e n c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  y  q u e  s e  s i e n t a n  a  g u s t o ,  s e g u r o s  y  s a t i s f e c h o s  c o n  l a  a t e n c i ó n  
b r i n d a d a  p o r  e l  p e r s o n a l  o d o n t o l ó g i c o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
E l  p r e s e n t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  t i e n e  c o m o  f i n a l i d a d  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  
r e c i b i d a  p o r  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  u n  C e n t r o  d e  S a l u d ,  L o r e t o .  L a  p o b l a c i ó n  m u e s t r a l  d e l  
e s t u d i o  f u e r o n  1 5 0  p a c i e n t e s  q u e  a c u d i e r o n  a l  C e n t r o  d e  S a l u d  e n  l o s  m e s e s  M a y o  y  J u n i o  d e l  
a ñ o  2 0 1 8 .  S e  u t i l i z ó  l a  e s c a l a  S E R V Q U A L  a d a p t a d a  a l  á m b i t o  o d o n t o l ó g i c o  p a r a  m e d i r  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d ,  m e d i a n t e  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  e x p e c t a t i v a s  y  
s a t i s f a c c i ó n .  S e  r e a l i z ó  e n c u e s t a s  d i r i g i d a s  a  t o d o s  l o s  p a c i e n t e s  q u e  a c u d a n  a l  S e r v i c i o  
O d o n t o l ó g i c o  q u e  p r e s e n t a b a n  e x p e c t a t i v a s  m a y o r e s ,  m e n o r e s  e  i g u a l e s .  E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  
s e r v i r á  p a r a  e v a l u a r  y  m e j o r a r  l a  a t e n c i ó n  b r i n d a d a .  
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1 .  C A P Í T U L O  I :  P L A N T E A M I E N T O  D E L  P R O B L E M A  
 
1 . 1 . D E S C R I P C I Ó N  D E  L A  R E A L I D A D  P R O B L E M Á T I C A  
L a  c a l i d a d  e n  s a l u d  t i e n e  l a  g a r a n t í a  d e  o b t e n e r  e l  b e n e f i c i o  m á x i m o  p a r a  e l  p a c i e n t e  y  l a  
r e n t a b i l i z a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s ,  d a d o  q u e  e s t o s  s o n  l i m i t a d o s  y  l a  a t e n c i ó n  e s  m u y  c o s t o s a .  
D u r a n t e  e l  i n t e r n a d o  r u r a l  s e  p u d o  o b s e r v a r  l a  s a t i s f a c c i ó n   y  l a  i n s a t i s f a c c i ó n   d e  l o s  
p a c i e n t e s  q u e  r e c i b í a n  l a  a t e n c i ó n  a  d i a r i o  e n  e l  s e r v i c i o  d e  o d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  A  e s t e  c e n t r o  d e  s a l u d  a c u d e n  p o b l a d o r e s  d e l  p u e b l o  
j o v e n  C a r d o z o  s i e n d o  e l  ú n i c o  p r e s t a d o r  d e l  M I N S A  e n c a r g a d o  d e  b r i n d a r  s e r v i c i o s  
o d o n t o l ó g i c o s ,  a l  p o s e e r  b a j o s  r e c u r s o s  e c o n ó m i c o s  s e  v e n  o b l i g a d o s  a  a c u d i r  a  d i c h o  
e s t a b l e c i m i e n t o .  
E l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d o  e n  e l  A A .  H H  M a n u e l  
C a r d o z o  C a l l e  l a s  C o l i n a s  s / n ;  p e r t e n e c e  a  l a  D i r e c c i ó n  R e g i o n a l  d e  S a l u d  ( D I R E S A ) ,  
M i c r o  r e d  –  B e l é n .  
 
1 . 2 . F O R M U L A C I Ó N  D E L  P R O B L E M A   
¿ C u á l  e s  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  
d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ?  
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1 . 3 . O B J E T I V O S  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  
 
1 . 3 . 1 .  O B J E T I V O  G E N E R A L :   
D e t e r m i n a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  
d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  
 
 
1 . 3 . 2 .  O B J E T I V O S  E S P E C Í F I C O S :  
-  E v a l u a r  e l  n i v e l  d e  e x p e c t a t i v a  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  
p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I -
3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  
 
-  E s t a b l e c e r  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  
p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I -
3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  
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1 . 4 .    J U S T I F I C A C I Ó N  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N .  
L o s  p a c i e n t e s  s e r á n  l o s  p r i m e r o s  b e n e f i c i a d o s  c o n  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n ;  y a  q u e  e l  C e n t r o  
d e  S a l u d  p o d r á  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n .  
E l  C e n t r o  d e  S a l u d  p o d r á   i d e n t i f i c a r  l a s  d e b i l i d a d e s  y  l a s  f o r t a l e z a s  c o n  r e s p e c t o  a  l a  
a t e n c i ó n ,  d e  e s t a  m a n e r a  p o d r á n  m e j o r a r  m e d i a n t e  r e c o m e n d a c i o n e s  o  c a p a c i t a c i o n e s  
a l  p e r s o n a l  q u e  l a b o r a  e n  e l  s e r v i c i o  d e  o d o n t o l o g í a ,  a d e m á s  t e n d r á  u n a  i d e a  d e  c ó m o  
e v a l u a r  s u s  d e m á s  s e r v i c i o s .  
E l  c o n o c i m i e n t o  c i e n t í f i c o  d e l  p r o d u c t o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s e r á  d e  u t i l i d a d  p a r a  l o s  
e s t u d i a n t e s  y  p r o f e s i o n a l e s  d e   d i s t i n t a s  f a c u l t a d e s  d e  O d o n t o l o g í a ;  c o m o  t a m b i é n  a  
l o s  J e f e s  d e  l o s  d i s t i n t o s  C e n t r o s  d e  S a l u d  d e  l a  R e g i ó n  L o r e t o .  
E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  c i e n t í f i c a  a p o r t a r á  u n a  a y u d a  m e t o d o l ó g i c a  a  o t r o s  i n v e s t i g a d o r e s  
q u e  s e  o c u p a n  a  e s t e  t e m a  r e l a c i o n a d o .  
E l  n i v e l  d e  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  e s  d e  s u m a  i m p o r t a n c i a  t a n t o  p a r a  e l l o s  c o m o  
p a r a  e l  p e r s o n a l  d e  s a l u d ;  y  e l  p r o f e s i o n a l  t i e n e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  b r i n d a r  u n a  
a t e n c i ó n  d e  c a l i d a d  a  t o d o  t i p o  d e  p a c i e n t e s  s i n  d i s t i n c i ó n  a l g u n a  y a  s e a  u n a  e n t i d a d  
d e l  e s t a d o  p u e s t o  q u e  e s  u n  d e r e c h o  r e c i b i r  s e r v i c i o s  d e  s a l u d .  P o r  t o d o  e l l o  e s  
i m p o r t a n t e  r e a l i z a r  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n .  
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2 .  C A P Í T U L O  I I :  M A R C O  T E Ó R I C O  
 
2 . 1 .  A N T E C E D E N T E S  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  
2 . 1 . 1 .  A  n i v e l  I n t e r n a c i o n a l .  
B a n s a l  M ,  E t  a l  ( 2 0 1 8 ) .  O b j e t i v o :  E v a l u a r  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  e n t r e  l o s  p a c i e n t e s  
h a c i a  e l  t r a t a m i e n t o  d e n t a l  p r e s t a d o  e n  u n a  i n s t i t u c i ó n  a c a d é m i c a .  M a t e r i a l e s  y  
m é t o d o s :  S e  r e a l i z ó  u n  e s t u d i o  t r a n s v e r s a l  e n t r e  4 7 4  p a c i e n t e s  v o l u n t a r i o s  q u e  
v i s i t a r o n  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  O d o n t o l o g í a  d e  S a l u d  P ú b l i c a ,  e l  H o s p i t a l  S w a m i  D e v i  
D y a l  y  e l  C o l e g i o  D e n t a l  d e  B a r w a l a ,  u s a n d o  u n  c u e s t i o n a r i o  c e r r a d o  d e  1 4  í t e m s  q u e  
i n c l u í a  d e t a l l e s  d e m o g r á f i c o s ,  a c t i t u d  y  p r á c t i c a s  d e  l o s  p a r t i c i p a n t e s  y  s u  n i v e l  d e  
s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l  t r a t a m i e n t o  q u e  s e  l e s  d i o  s e  c a l i f i c ó  c o m o  a l t a m e n t e  s a t i s f e c h o ,  
s a t i s f e c h o  y  n o  s a t i s f e c h o .  L o s  d a t o s  s e  a n a l i z a r o n  u t i l i z a n d o  S P S S  v e r s i ó n  1 8 ,  q u e  
c u b r í a  e s t a d í s t i c a s  d e s c r i p t i v a s  e  i n f e r e n c i a l e s .  R e s u l t a d o s :  E l  t r a t a m i e n t o  c u r a t i v o  y  
p r e v e n t i v o  s e  r e q u i r i ó  p r i n c i p a l m e n t e  e n  g r u p o s  d e  m e n o r  e d a d ,  m i e n t r a s  q u e  l a  
e x t r a c c i ó n  y  l a  r e h a b i l i t a c i ó n  p r o t é s i c a  s e  e n c o n t r a r o n  e n  g r u p o s  d e  m a y o r  e d a d .  L a  
f a l t a  d e  e d u c a c i ó n  y  c o n c i e n c i a  f u e  l a  r a z ó n  m á s  c o m ú n  p a r a  n o  b u s c a r  t r a t a m i e n t o .  
L a  m a y o r í a  d e  l o s  p a r t i c i p a n t e s  s e  m o s t r a r o n  s a t i s f e c h o s  c o n  e l  t r a t a m i e n t o  p r e s t a d o  y  
s e  e n c o n t r ó  q u e  e r a  e s t a d í s t i c a m e n t e  s i g n i f i c a t i v o  c o n  v i s i t a s  y  r e f e r e n c i a s  ( P  < 0 . 0 1 ) .  
C o n c l u s i ó n :  P r o p o r c i o n a r  l a  i n f o r m a c i ó n  a d e c u a d a  y  a p r o p i a d a  c o n  r e s p e c t o  a l  
t r a t a m i e n t o  d e n t a l  d e f i n i t i v a m e n t e  c a m b i a r á  l a  a c t i t u d  d e  l o s  p a c i e n t e s ,  p o r  l o  t a n t o  
a y u d a r á  a  e l e v a r  l o s  n i v e l e s  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
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R a m b a b u  T .  e t  a l  ( 2 0 1 8 ) .  O b j e t i v o :  f u e  d e t e r m i n a r  l a s  r a z o n e s  d e l  u s o  y  n o  u s o  d e  
l o s  s e r v i c i o s  d e n t a l e s  e n t r e  l a s  p e r s o n a s  q u e  v i s i t a n  u n  h o s p i t a l  d e n t a l  p r i v a d o  e n  z o n a s  
u r b a n a s  d e  l a  I n d i a .  M a t e r i a l e s  y  m é t o d o s :  S e  r e a l i z ó  u n  e s t u d i o  d e s c r i p t i v o  d e  c o r t e  
t r a n s v e r s a l  e n  1 8 0 0  p e r s o n a s ,  c o n  e d a d e s  c o m p r e n d i d a s  e n t r e  1 8  y  6 5  a ñ o s ,  v i s i t a n d o  
u n  h o s p i t a l  d e n t a l  m u l t i e s p e c i a l  e n  l a  I n d i a  u r b a n a .  S e  u t i l i z ó  u n  c u e s t i o n a r i o  a u t o  
a d m i n i s t r a d o  p a r a  r e c o p i l a r  d a t o s  s o b r e  e l  h i s t o r i a l  d e  v i s i t a s  d e n t a l e s  y  l a s  r a z o n e s  d e l  
u s o  y  n o  u s o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e n t a l e s .  R e s u l t a d o s :  P a r a  l a  m a y o r í a  d e  l a s  p e r s o n a s  
( 4 5 % ) ,  e l  t i e m p o  t r a n s c u r r i d o  d e s d e  l a  ú l t i m a  v i s i t a  a l  d e n t i s t a  f u e  m á s  d e  2  a ñ o s ,  y  l a  
r a z ó n  p r i n c i p a l  p a r a  v i s i t a r  a  u n  d e n t i s t a  f u e  e l  d o l o r  d e n t a l  ( 3 8 % ) .  L a  m a y o r í a  d e  l a s  
p e r s o n a s  h a b í a n  r e c i b i d o  r e s t a u r a c i ó n  d e  d i e n t e s  e n  s u  v i s i t a  d e n t a l  a n t e r i o r  ( 4 6 % ) . L a  
p r i n c i p a l  r a z ó n  c i t a d a  p a r a  n o  v i s i t a r  a  u n  d e n t i s t a  f u e  l a  f a l t a  d e  c o n o c i m i e n t o  d e  l o s  
p r o b l e m a s  d e n t a l e s  y  s u s  c o n s e c u e n c i a s  ( 3 0 % ) .  P o c a s  p e r s o n a s  v i s i t a r o n  a  l o s  d e n t i s t a s  
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p o r  r a z o n e s  p r e v e n t i v a s .  M á s  p a c i e n t e s  c o n  m e j o r e s  n i v e l e s  d e  e d u c a c i ó n  v i s i t a r o n  
d e n t i s t a s  q u e  p a c i e n t e s  c o n  u n  e s t a d o  e d u c a t i v o  d e f i c i e n t e .  C o n c l u s i ó n :  L a  m a y o r í a  d e  
l a  g e n t e  v i s i t ó  a  l o s  d e n t i s t a s  c u a n d o  s u  p r o b l e m a  e r a  l o  s u f i c i e n t e m e n t e  g r a v e  c o m o  
p a r a  t e n e r  u n a  c i t a  d e n t a l .  L o s  o d o n t ó l o g o s  d e  t o d a s  l a s  u b i c a c i o n e s  t a m b i é n  d e b e n  
e d u c a r  a  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  a t e n c i ó n  d e n t a l  r e g u l a r ,  a n a l i z a r  l a s  
b a r r e r a s  p a r a  l a  a t e n c i ó n  d e n t a l  y  p r o m o v e r  c a m b i o s  d e  a c t i t u d  h a c i a  u n a  c o n d u c t a  
p o s i t i v a  d e  b ú s q u e d a  d e  s a l u d .  
2
 
 
B o r d i n  D ,  e t  a l  ( 2 0 1 7 )   E l  o b j e t i v o  f u e  c o n f r o n t a r  l a  o p i n i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  y  
p r o f e s i o n a l e s  d e  l a  s a l u d  s o b r e  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  e l  s e r v i c i o  d e n t a l  p ú b l i c o .  L a s  
e n t r e v i s t a s  s e  r e a l i z a r o n  c o n  u s u a r i o s ,  p r o f e s i o n a l e s  c o n s i d e r a d o s  d i r e c t a m e n t e  ( E S B )  
e  i n d i r e c t a m e n t e  ( A C S )  i n v o l u c r a d o s  e n  l a  s a l u d  o r a l .  L a s  v a r i a b l e s  s e  e v a l u a r o n  
i n d i v i d u a l m e n t e  y  s e  a g r u p a r o n  e n  d o m i n i o s .  S e  c r e ó  u n a  p u n t u a c i ó n  p a r a  e l  a n á l i s i s  
y  s e  a p l i c ó  l a  p r u e b a  d e  K r u s k a l - W a l l i s .  L o s  e n c u e s t a d o s  e v a l u a r o n  p o s i t i v a m e n t e  l a  
c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e n t a l e s .  E l  A C S  d e m o s t r ó  m e n o s  s a t i s f a c c i ó n  e n  c o m p a r a c i ó n  
c o n  l o s  u s u a r i o s  c o n  r e s p e c t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  e n  l o s  d o m i n i o s  E s t r u c t u r a  f í s i c a  
y  A t e n c i ó n  m é d i c a  y  l a s  v a r i a b l e s :  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  c l í n i c a ;  o r i e n t a c i ó n  a l  
p a c i e n t e  d e s p u é s  d e l  t r a t a m i e n t o  r e a l i z a d o  e n  l a  e s p e c i a l i d a d ;  y  p e r í o d o  d e  c u i d a d o  
d e n t a l .  L o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  E S B  e x p r e s a r o n  u n a  m a y o r  s a t i s f a c c i ó n  q u e  l o s  u s u a r i o s  
e n  e l  d o m i n i o  d e  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a  y  e n  l a s  v a r i a b l e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  p r o v i s i ó n  
d e  o r i e n t a c i ó n ,  p r e g u n t a s  d e  r e s p u e s t a ,  s o l v e n c i a  d e  a t e n c i ó n  y  p r o g r a m a c i ó n  d e  
c o n s u l t a s .  S e  c o n c l u y e  q u e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e l  E S B  d e m o s t r a r o n  u n  a l t o  g r a d o  d e  
s i m i l i t u d  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  m o s t r a d a  p o r  l o s  u s u a r i o s ,  a u n q u e  s e  e x p a n d i e r o n  
p o s i t i v a m e n t e ,  y  e l  A C S  e x p r e s ó  o p i n i o n e s  m á s  d i s c r e p a n t e s  s o b r e  l o s  u s u a r i o s .  
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R e y e s - F e r n á n d e z  S ,  e t  a l  ( 2 0 1 5 )  “ I n t r o d u c c i ó n :  l a  m e d i c i ó n  d e  l o s  n i v e l e s  d e  
s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e s  p a r t e  f u n d a m e n t a l  p a r a  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  
s e r v i c i o s  d e  s a l u d  b u c a l .  O b j e t i v o :  e s t i m a r  l a  f r e c u e n c i a  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  s u s  f a c t o r e s  
a s o c i a d o s  e n  l o s  u s u a r i o s  d e  l o s  s e r v i c i o s  o d o n t o l ó g i c o s  e n  u n a  j u r i s d i c c i ó n  s a n i t a r i a  
d e  G u e r r e r o ,  M é x i c o .  M é t o d o s :  s e  r e a l i z ó  e s t u d i o  t r a n s v e r s a l  a n a l í t i c o  e n  u n a  m u e s t r a  
d e  4 9 3  u s u a r i o s  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  b u c a l  m a y o r e s  d e  1 8  a ñ o s  d e  e d a d ,  a  l o s  q u e  
s e  a p l i c ó  c u e s t i o n a r i o  e s t r u c t u r a d o  d e  5 1  p r e g u n t a s  p o s t e r i o r  a  l a  a t e n c i ó n  d e n t a l .  S e  
o b t u v o  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  d a t o s  s o c i o d e m o g r á f i c o s ,  s a t i s f a c c i ó n  ( v a r i a b l e  r e s u l t a d o )  y  
p e r c e p c i ó n  d e l  s e r v i c i o  o d o n t o l ó g i c o  r e c i b i d o .  R e s u l t a d o s :  d o s  v a r i a b l e s  t u v i e r o n  
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e f e c t o  s o b r e  l a  s a t i s f a c c i ó n :  t r a t o  d e l  e s t o m a t ó l o g o  y  d e  l a  e n f e r m e r a .  L a  m a y o r  f u e r z a  
d e  a s o c i a c i ó n  ( O R  7 , 3 7 ,  c l  I C  9 5  %  3 , 7 3  –  3 5 , 7 8 ,  R D  0 , 4  8 2 7  c o n  c l  I C  9 5  %  0 , 3  3 3 2 -
0 , 6  3 2 2 ,  g a n a n c i a  2 6 / 1  0 0 0 )  y  g a n a n c i a  s e  o b s e r v ó  e n  l a  v a r i a b l e  t r a t o  d e l  
e s t o m a t ó l o g o .  T r e s  v a r i a b l e s  t u v i e r o n  e f e c t o  s o b r e  e x p e c t a t i v a  d e l  u s u a r i o :  t r a t o  d e l  
e s t o m a t ó l o g o ,  c o m o d i d a d  d e  l a  s a l a  d e  e s p e r a  y  d e l  s i l l ó n  d e  d e n t a l .  L a  m a y o r  f u e r z a  
d e  a s o c i a c i ó n  ( O R  a  8 , 5 4 ,  c l  I C  9 5  %  2 , 4 3  –  3 0 , 1 5 )  s e  o b s e r v ó  e n  l a  v a r i a b l e  t r a t o  d e l  
e s t o m a t ó l o g o .  L a  m a y o r  g a n a n c i a  l a  o b t u v o  c o m o d i d a d  d e l  s i l l ó n  d e n t a l  ( R D  0 , 2  9 2 4 ,  
c l  I C  9 5  %  0 , 1  8 9 4  –  0 , 3  8 5 5 ,  g a n a n c i a  6 3 / 1  0 0 0 ) .  S e  e n c o n t r ó  a l t o  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  
( 8 8  % ,  4 3 4 / 4 9 3 )  c o n  e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o ,  y  u n  c u m p l i m i e n t o  d e  l a  e x p e c t a t i v a  d e  l o s  
u s u a r i o s  d e  5 9  %  ( 2 8 5 / 4 8 4 ) .  C o n c l u s i ó n :  e l  t r a t o  o t o r g a d o  p o r  e l  p e r s o n a l  d e  s a l u d  e s  
e l  p r i n c i p a l  a s p e c t o  d o n d e  l a s  a u t o r i d a d e s  d e b e r á n  i m p l e m e n t a r  a c c i o n e s  p a r a  
i n c r e m e n t a r  l o s  n i v e l e s  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e n t a l e s .  E l  
m e j o r a m i e n t o  d e l  t r a t o  a  l o s  u s u a r i o s  p o r  e l  e q u i p o  d e  s a l u d  b u c a l ,  e s t o m a t ó l o g o  y  
e n f e r m e r a ,  d e b e n  c o n s i d e r a r s e  d e n t r o  d e  l o s  p r o g r a m a s  d e  m e j o r a  c o n t i n u a  d e  e s t o s  
s e r v i c i o s ” .  
4  
 
L o p e z  –  P o r t i l l a  J ,  e t  a l  ( 2 0 1 2 ) .  “ L a s  i n s t i t u c i o n e s  f o r m a d o r a s  d e  r e c u r s o s  h u m a n o s  
e n  s a l u d  p r e s t a n  s e r v i c i o s  a  l a  c o m u n i d a d  e n  c o n d i c i o n e s  d i f e r e n t e s  a  o t r o s  s e r v i c i o s  
d e  s a l u d ;  l a  s a t i s f a c c i ó n  a l  r e c i b i r  d i c h a  a t e n c i ó n  s e  r e l a c i o n a  c o n  l a  a c e p t a c i ó n  q u e  
e x p e r i m e n t a   e l  u s u a r i o  y  d e p e n d e  d e  v a r i a b l e s  i n t e r n a s  y  e x t e r n a s .  O b j e t i v o :  s e  
e x p l o r a r o n  l o s  f a c t o r e s  q u e  i n f l u y e n  e n  l a  a c e p t a c i ó n  d e  l a  a t e n c i ó n  r e c i b i d a ,  e n  u n  
g r u p o  d e  p a c i e n t e s  t r a t a d o s  e n  l a  F a c u l t a d  d e  O d o n t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  d e  
A n t i o q u i a .  M é t o d o :  e s t u d i o  e x p l o r a t o r i o  c u a n t i t a t i v o  y  c u a l i t a t i v o  m e d i a n t e  e n c u e s t a  
t e l e f ó n i c a  a  5 5  p a c i e n t e s  y  o c h o  e n t r e v i s t a s  a  p r o f u n d i d a d .  R e s u l t a d o s  y  d i s c u s i ó n :  e l  
7 8  %  f u e r o n  m u j e r e s ,  m a y o r e s  d e  5 5  a ñ o s ,  d e  e s t r a t o s  s o c i o e c o n ó m i c o s  b a j o s .  L a  
v a l o r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  f u e  p o s i t i v a  p o r  l a  a t e n c i ó n  o p o r t u n a ,  e l  t r a t o  d e  p r o f e s o r e s  y  
e s t u d i a n t e s ,  y  l a s  c o n d i c i o n e s  f í s i c a s  d u r a n t e  l a  a t e n c i ó n .  A l  p r o f u n d i z a r  e n  l a s  
e n t r e v i s t a s  s e  r e s a l t a r o n  e x p e r i e n c i a s  s u b j e t i v a s  p r o p i a s  d e l  p a c i e n t e  y  f a c t o r e s  
i n h e r e n t e s  a l  s e r v i c i o  y  a l  t a l e n t o  h u m a n o . ”  
5  
 
K a d a l u z u  U ,  e t  a l  ( 2 0 1 2 )  O B J E T I V O :  E v a l u a r  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  
b u c a l  e n t r e  l o s  a d u l t o s  q u e  a s i s t e n  a  p r o g r a m a s  d e  e x t e n s i ó n .   M A T E R I A L E S  Y  
M É T O D O S :  E s t e  e s t u d i o  i n c l u y ó  a  2 4 6  a d u l t o s  d e  e n t r e  1 8  y  5 5  a ñ o s  q u e  a s i s t e n  a  
p r o g r a m a s  d e  e x t e n s i ó n  c o m u n i t a r i a  e n  B a n g a l o r e  y  s u s  a l r e d e d o r e s .  M e d i a n t e  u n  
8  
 
c u e s t i o n a r i o ,  r e c o p i l a m o s  d a t o s  s o b r e  l a s  v i s i t a s  d e n t a l e s ,  e l  e s t a d o  d e  s a l u d  o r a l  
p e r c i b i d a ,  l a s  r a z o n e s  p a r a  b u s c a r  a t e n c i ó n  y  l a s  b a r r e r a s  p a r a  b u s c a r  a t e n c i ó n .  L a  
s i g n i f i c a n c i a  e s t a d í s t i c a  s e  e v a l u ó  u s a n d o  l a  p r u e b a  d e  C h i - c u a d r a d o .  R E S U L T A D O S :  
E n  e s t a  m u e s t r a ,  e l  2 8 %  h a b í a  v i s i t a d o  a l  d e n t i s t a  e n  l o s  ú l t i m o s  1 2  m e s e s .  L o s  
h o m b r e s  v i s i t a r o n  a l  d e n t i s t a  c o n  m á s  f r e c u e n c i a  q u e  l a s  m u j e r e s .  E l  m o t i v o  p r i n c i p a l  
d e  u n a  v i s i t a  a l  d e n t i s t a  f u e  l a  e x t r a c c i ó n  d e l  d i e n t e  ( 1 1 % ) ,  s e g u i d o  d e l  t r a t a m i e n t o  
r e s t a u r a d o r  y  e n d o d ó n t i c o  d e l  6 % .  L a s  p r i n c i p a l e s  b a r r e r a s  p a r a  l a  u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  
s e r v i c i o s  d e n t a l e s  f u e r o n  e l  a l t o  c o s t o  ( 2 2 % ) ,  l a  i n c a p a c i d a d  p a r a  t o m a r s e  u n  d e s c a n s o  
d e  l a s  t a r e a s  d e  c u i d a d o  i n f a n t i l  ( 1 9 . 5 % )  y  e l  m i e d o  a l  d e n t i s t a  o  h e r r a m i e n t a s  d e n t a l e s  
( 8 . 5 % ) .  C O N C L U S I Ó N :  L a  u t i l i z a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  d e n t a l e s  e n  e s t a  p o b l a c i ó n  f u e  
p o b r e .  L a  m a y o r í a  d e  l a s  v i s i t a s  d e n t a l e s  f u e r o n  p a r a  e l  t r a t a m i e n t o  d e  s í n t o m a s  a g u d o s  
e n  l u g a r  d e  p a r a  l a  a t e n c i ó n  p r e v e n t i v a .  E l  a l t o  c o s t o  f u e  l a  p r i n c i p a l  b a r r e r a  p a r a  l a  
u t i l i z a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e n t a l e s .  L a s  p o l í t i c a s  y  l o s  p r o g r a m a s  d e b e r í a n  c e n t r a r s e  
e n  e s t o s  f a c t o r e s  p a r a  d i s m i n u i r  l a  c a r g a  d e  l a s  e n f e r m e d a d e s  b u c o d e n t a l e s  y  m e j o r a r  
l a  c a l i d a d  d e  v i d a  d e  l a s  p e r s o n a s  c o n  d e s v e n t a j a s  s o c i o e c o n ó m i c a s .  
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2 . 1 . 2 .  A  n i v e l  N a c i o n a l .  
T o r r e s  –  G o n z a l e s  G ,  e t  a l  ( 2 0 1 5 )  E l  o b j e t i v o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  f u e  d e t e r m i n a r  e l  
n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  S e r v i c i o  d e  O r t o d o n c i a  d e  l a  
C l í n i c a  D e n t a l  D o c e n t e  ( C D D )  d e  l a  F a c u l t a d  d e  E s t o m a t o l o g í a  R o b e r t o  B e l t r á n  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a  ( L i m a .  P e r ú ) ,  s e g ú n :  d i m e n s i o n e s  d e  
s a t i s f a c c i ó n ,  s e d e  d o c e n t e ,  s e x o  y  e d a d  e n  e l  a ñ o  2 0 1 4 .  E l  e s t u d i o  f u e  d e s c r i p t i v o ,  
o b s e r v a c i o n a l ,  p r o s p e c t i v o  y  d e  c o r t e  t r a n s v e r s a l  c o n  u n  m u e s t r e o  p r o b a b i l í s t i c o .  
R e s u l t a d o s :  S e  i n c l u y e r o n  2 0 0  p a r t i c i p a n t e s  m a y o r e s  d e  1 2  a ñ o s .  E l  e s t u d i o  d e m o s t r ó  
q u e  l a  s a t i s f a c c i ó n  a s o c i a d a  a  l a  e d a d  d e l  p a c i e n t e  s o l o  e s t á  r e l a c i o n a d a  a  2  
d i m e n s i o n e s  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( s e g u r i d a d  y  p r i v a c i d a d  y  a t e n c i ó n  e n  g e n e r a l )  y  a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  g l o b a l .  P a r a  l a  S e d e  S a n  M a r t i n  d e  P o r r e s ,  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  l a  
i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  f u e  l a  d i m e n s i ó n  d o n d e  s e  e n c o n t r ó  m a y o r  n ú m e r o  d e  p a c i e n t e s  
m u y  s a t i s f e c h o s  8 4 % ,  e n  l a  S e d e  S a n  I s i d r o  s e  e n c o n t r ó  q u e  l a s  d i m e n s i o n e s :  
i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  e  i n s t a l a c i o n e s ,  e q u i p o s  y  m a t e r i a l e s  s e  e n c o n t r a r o n  m a y o r  
n ú m e r o  d e  p a c i e n t e s  m u y  s a t i s f e c h o s  8 3 %  e n  a m b o s  c a s o s .  C o n c l u s i o n e s :  S e  e n c o n t r ó  
u n  a l t o  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g l o b a l  e n  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  S e r v i c i o  d e  
O r t o d o n c i a  d e  l a  C l í n i c a  D e n t a l  D o c e n t e  ( C D D )  d e  l a  F a c u l t a d  d e  E s t o m a t o l o g í a  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a .
7  
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2 . 2 .    B A S E S  T E Ó R I C A S .  
 
2 . 2 . 1 .   N I V E L  D E  S A T I S F A C C I Ó N .   
P a u l  W .  F a r r i s ,  p r o f e s o r  d e  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  E m p r e s a s  e n  l a  U n i v e r s i d a d  d e  
V i r g i n i a ,  d e f i n e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  c o m o  “ e l  n ú m e r o  d e  c l i e n t e s ,  o  e l  
p o r c e n t a j e  t o t a l  d e  c l i e n t e s ,  c u y a s  e x p e r i e n c i a s  c o n  u n a  e m p r e s a ,  s u s  
p r o d u c t o s  o  s u s  s e r v i c i o s  e x c e d e n  d e t e r m i n a d o s  u m b r a l e s  d e  s a t i s f a c c i ó n ” .
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2 . 2 . 2 .  S A T I S F A C C I O N .  
“ L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  r e p r e s e n t a  l a  e v a l u a c i ó n  q u e  h a c e  e l  p a c i e n t e  
a c e r c a  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  y  e s t á  d e t e r m i n a d a  p o r  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  é l  
m i s m o  h a g a  d e  l a  m e d i d a  e n  q u e  s e  s a t i s f a g a n  s u s  e x p e c t a t i v a s  d e  u n a  a t e n c i ó n  
d e  b u e n a  c a l i d a d ”
9
 
 
2 . 2 . 3 .  C A L I D A D .  
W .  E d w a r d s  D e m i n g ,  “ C a l i d a d  e s  t r a d u c i r  l a s  n e c e s i d a d e s  f u t u r a s  d e  l o s  
u s u a r i o s  e n  c a r a c t e r í s t i c a s  m e d i b l e s ,  s o l o  a s í  u n  p r o d u c t o  p u e d e  s e r  d i s e ñ a d o  y  
f a b r i c a d o  p a r a  d a r  s a t i s f a c c i ó n  a  u n  p r e c i o  q u e  e l  c l i e n t e  p a g a r á ;  l a  c a l i d a d  
p u e d e  e s t a r  d e f i n i d a  s o l a m e n t e  e n  t é r m i n o s  d e l  a g e n t e ” .
1 0  
J o s e p h  M .  J u r a n ,  “ L a  p a l a b r a  c a l i d a d  t i e n e  m ú l t i p l e s  s i g n i f i c a d o s .  D o s  d e  e l l o s  
s o n  l o s  m á s  r e p r e s e n t a t i v o s .  
1 1
 
L a  c a l i d a d  c o n s i s t e  e n  a q u e l l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  p r o d u c t o  q u e  s e  b a s a n  e n  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e  y  q u e  p o r  e s o  b r i n d a n  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p r o d u c t o .
 1 1
 
C a l i d a d  c o n s i s t e  e n  l i b e r t a d  d e s p u é s  d e  l a s  d e f i c i e n c i a s ” .
1 1  
K a o r u  I s h i k a w a ,  “ D e  m a n e r a  s o m e r a  c a l i d a d  s i g n i f i c a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o .  
M á s  e s p e c í f i c o ,  c a l i d a d  e s  c a l i d a d  d e l  t r a b a j o ,  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o ,  c a l i d a d  d e  
l a  i n f o r m a c i ó n ,  c a l i d a d  d e  p r o c e s o ,  c a l i d a d  d e  l a  g e n t e ,  c a l i d a d  d e l  s i s t e m a ,  
c a l i d a d  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  c a l i d a d  d e  o b j e t i v o s ,  e t c . ”
1 2  
P h i l i p  B .  C r o s b y ,  “ C a l i d a d  e s  c o n f o r m i d a d  c o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s .  L o s  
r e q u e r i m i e n t o s  t i e n e n  q u e  e s t a r  c l a r a m e n t e  e s t a b l e c i d o s  p a r a  q u e  n o  h a y a  
m a l e n t e n d i d o s ;  l a s  m e d i c i o n e s  d e b e n  s e r  t o m a d a s  c o n t i n u a m e n t e  p a r a  
d e t e r m i n a r  c o n f o r m i d a d  c o n  e s o s  r e q u e r i m i e n t o s ;  l a  n o  c o n f o r m i d a d  d e t e c t a d a  
e s  u n a  a u s e n c i a  d e  c a l i d a d ” .
1 3  
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2 . 2 . 4 .  C A L I D A D  E N  S A L U D .   
L a  c a l i d a d  e n  s a l u d  s e  d e f i n e  a c t u a l m e n t e  c o m o  l a  c a p a c i d a d  d e  u n  p r o d u c t o  o  
s e r v i c i o  d e  a d a p t a r s e  a  l o  q u e  e l  p a c i e n t e  e s p e r a  d e  é l .  L a s  r a z o n e s  b á s i c a s  p a r a  
o f r e c e r  l a  c a l i d a d  e s  l a  g a r a n t í a  d e  o b t e n e r  e l  b e n e f i c i o  m á x i m o  p a r a  e l  p a c i e n t e  
y  l a  r e n t a b i l i z a c i ó n  d e  l o s  r e c u r s o s ,  d a d o  q u e  e s t o s  s o n  l i m i t a d o s  y  l a  a t e n c i ó n  
m u y  c o s t o s a .
1 4  
 
2 . 2 . 5 .  S E R V I C I O .   
“ U n a  m e r c a n c í a  c o m e r c i a l i z a b l e  a i s l a d a m e n t e ;  o  s e a  u n  p r o d u c t o  i n t a n g i b l e  
q u e  n o  s e  t o c a ,  n o  s e  c o g e ,  n o  s e  p a l p a ,  g e n e r a l m e n t e  n o  s e  e x p e r i m e n t a  a n t e s  
d e  l a  c o m p r a  p e r o  p e r m i t e  s a t i s f a c c i o n e s  q u e  c o m p e n s a n  e l  d i n e r o  i n v e r t i d o  e n  
l a  r e a l i z a c i ó n  d e  d e s e o s  y  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s ” .
1 5  
B o n ,  2 0 0 8 .  “ E s  u n  m e d i o  p a r a  e n t r e g a r  v a l o r  a  l o s  c l i e n t e s ,  f a c i l i t a n d o  l o s  
r e s u l t a d o s  q u e  l o s  c l i e n t e s  q u i e r e n  c o n s e g u i r  s i n  a s u m i r  c o s t e s  o  r i e s g o s  
e s p e c í f i c o s ” .
1 5  
 
2 . 2 . 6 .  C A L I D A D  E N  E L  S E R V I C I O .   
S e g ú n  P i z z o  ( 2 0 1 3 )  e s  e l  h á b i t o  d e s a r r o l l a d o  y  p r a c t i c a d o  p o r  u n a  o r g a n i z a c i ó n  
p a r a  i n t e r p r e t a r  l a s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s  d e  s u s  c l i e n t e s  y  o f r e c e r l e s ,  e n  
c o n s e c u e n c i a ,  u n  s e r v i c i o  a c c e s i b l e ,  a d e c u a d o ,  á g i l ,  f l e x i b l e ,  a p r e c i a b l e ,  ú t i l ,  
o p o r t u n o ,  s e g u r o  y  c o n f i a b l e ,  a ú n  b a j o  s i t u a c i o n e s  i m p r e v i s t a s  o  a n t e  e r r o r e s ,  
d e  t a l  m a n e r a  q u e  e l  c l i e n t e  s e  s i e n t a  c o m p r e n d i d o ,  a t e n d i d o  y  s e r v i d o  
p e r s o n a l m e n t e ,  c o n  d e d i c a c i ó n  y  e f i c a c i a ,  y  s o r p r e n d i d o  c o n  m a y o r  v a l o r  a l  
e s p e r a d o ,  p r o p o r c i o n a n d o  e n  c o n s e c u e n c i a  m a y o r e s  i n g r e s o s  y  m e n o r e s  c o s t o s  
p a r a  l a  o r g a n i z a c i ó n .
1 6
 
2 . 2 . 7 .  C L I E N T E .   
T h o m p s o n ,  2 0 0 9 .  “ E s  l a  p e r s o n a ,  e m p r e s a  u  o r g a n i z a c i ó n  q u e  a d q u i e r e  o  
c o m p r a  d e  f o r m a  v o l u n t a r i a  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  n e c e s i t a  o  d e s e a  p a r a  s í  
m i s m o ,  p a r a  o t r a  p e r s o n a  u  o r g a n i z a c i ó n ;  p o r  l o  c u a l ,  e s  e l  m o t i v o  p r i n c i p a l  
p o r  e l  q u e  s e  c r e a n ,  p r o d u c e n ,  f a b r i c a n  y  c o m e r c i a l i z a n  p r o d u c t o s  y  
s e r v i c i o s ” .
1 7  
 
1 1  
 
2 . 2 . 8 .  A T E N C I Ó N  A L  C L I E N T E .   
“ E s  e l  c o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  d e s a r r o l l a d a s  p o r  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  c o n  
o r i e n t a c i ó n  a l  m e r c a d o ,  e n c a m i n a d a s  a  i d e n t i f i c a r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  
c l i e n t e s  e n  l a  c o m p r a  p a r a  s a t i s f a c e r l a s ,  l o g r a n d o  d e  e s t e  m o d o  c u b r i r  s u s  
e x p e c t a t i v a s ,  y  p o r  t a n t o ,  c r e a r  o  i n c r e m e n t a r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  n u e s t r o s  
c l i e n t e s ”  ( B l a n c o ,  2 0 0 1 ,  c i t a d o  e n  P é r e z ,  2 0 0 7 ,  p . 6 ) .
1 8  
2 . 2 . 9 .  C A L I D A D  E N  L A  A T E N C I Ó N  A L  C L I E N T E .  
“ R e p r e s e n t a  u n a  h e r r a m i e n t a  e s t r a t é g i c a  q u e  p e r m i t e  o f r e c e r  u n  v a l o r  a ñ a d i d o  
a  l o s  c l i e n t e s  c o n  r e s p e c t o  a  l a  o f e r t a  q u e  r e a l i c e n  l o s  c o m p e t i d o r e s  y  l o g r a r  l a  
p e r c e p c i ó n  d e  d i f e r e n c i a s  e n  l a  o f e r t a  g l o b a l  d e  l a  e m p r e s a ”  ( B l a n c o ,  2 0 0 1 ,  
c i t a d o  e n  P é r e z ,  2 0 0 7 ,  p . 8 ) .
1 8  
  S e r v i c i o  a l  c l i e n t e .   
“ T o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  u n e n  a  u n a  o r g a n i z a c i ó n  c o n  s u s  c l i e n t e s ” .
1 5  
H u m b e r t o  S e r n a  G ó m e z  ( 2 0 0 6 ) .  “ E l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  e s  e l  c o n j u n t o  
d e  e s t r a t e g i a s  q u e  u n a  c o m p a ñ í a  d i s e ñ a  p a r a  s a t i s f a c e r ,  m e j o r  q u e  s u s  
c o m p e t i d o r e s ,  l a s  n e c e s i d a d e s  y  e x p e c t a t i v a s  d e  s u s  c l i e n t e s  e x t e r n o s .  
D e  e s t a  d e f i n i c i ó n  d e d u c i m o s  q u e  e l  s e r v i c i o  d e  a t e n c i ó n  a l  c l i e n t e  e s  
i n d i s p e n s a b l e  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  u n a  e m p r e s a . ”  
2 0  
 
  E l  c l i e n t e .  
“ H a y  q u e  i d e n t i f i c a r  c o n  e x a c t i t u d  q u i é n  e s  e l  c l i e n t e  y  l a s  n e c e s i d a d e s  
y  d e s e o s  q u e  é s t e  r e a l m e n t e  t i e n e . ”  
2 1  
“ E s  e l  q u e  u t i l i z a  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o .  E s  u n a  p a r t e  e s e n c i a l  d e  
n u e s t r o  n e g o c i o .  E s  u n  s e r  h u m a n o  c o n  s e n t i m i e n t o s  y  e m o c i o n e s  
s i m i l a r e s  a  l o s  n u e s t r o s  y  m e r e c e  u n  t r a t o  r e s p e t u o s o .  U n  c l i e n t e  n o  
d e p e n d e  d e  n o s o t r o s ,  n o s o t r o s  d e p e n d e m o s  d e  é l .  U n  c l i e n t e  n o  e s  u n a  
i n t e r r u p c i ó n  d e  n u e s t r o  t r a b a j o ,  e s  u n  o b j e t i v o .  U n  c l i e n t e  n o s  h a c e  u n  
f a v o r  c u a n d o  l l e g a ,  n o s o t r o s  n o  l e  e s t a m o s  h a c i e n d o  u n  f a v o r  
a t e n d i é n d o l o .  E l  c l i e n t e  e s  q u i e n  p a g a  e l  s a l a r i o  d e  l o s  e m p l e a d o s ,  s i n  
é l  t e n d r í a m o s  q u e  c e r r a r  l a s  p u e r t a s . ”  
2 1  
T i p o s  d e  c l i e n t e s :  L o s  c l i e n t e s  l o s  p o d e m o s  c l a s i f i c a r  d e  l a  s i g u i e n t e  
m a n e r a :  
1 2  
 
1 .  I n t e r n o s :  S e  r e f i e r e  a l  q u e  r e c i b e  o  e s  e l  b e n e f i c i a r i o  d e  l a s  s a l i d a s  o  
r e s u l t a d o s  d e  l o s  e s f u e r z o s  d e l  t r a b a j o  d e  l o s  p r o c e s o s  i n t e r n o s  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n .
2 1  
2 .  E x t e r n o s :  S e  r e f i e r e  a l  q u e  r e c i b e  o  e s  b e n e f i c i a r i o  d e l  s e r v i c i o  o  
c o m p r a d o r  d e  l o s  p r o d u c t o s  d e  u n a  e m p r e s a .  
2 1
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 3  
 
3 .  C A P Í T U L O  I I I :  M E T O D O L O G Í A   
 
3 . 1 . H I P Ó T E S I S  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N   
H  a :  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  
d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  d e  L o r e t o  e n  e l  a ñ o  2 0 1 8  e s  b a j a .  
 
H  o :  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  
d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  d e  L o r e t o  e n  e l  a ñ o  2 0 1 8  e s  a l t a .  
 
3 . 2 .  T I P O  D E  L A  I N V E S T I G A C I Ó N  
E s  d e  t i p o  c u a n t i t a t i v a  
 
3 . 3 .  D I S E Ñ O  D E  I N V E S T I G A C I Ó N  
E l  d i s e ñ o  f u e  n o  e x p e r i m e n t a l ,  d e s c r i p t i v o  s i m p l e ,  t r a n s v e r s a l .  
 
3 . 4 .  M É T O D O  
A n a l í t i c o  
 
3 . 5 .  P O B L A C I Ó N  Y  M U E S T R A   
L a  p o b l a c i ó n  f u e r o n  l o s  p a c i e n t e s  q u e  c u e n t a n  c o n  e l  S e g u r o  I n t e g r a l  d e  S a l u d  ( S I S )  
a c t u a l i z a d o  d e  E n e r o  a  A b r i l  d e l  a ñ o  2 0 1 8  p o r  e l  C .  S  I - 3  C a r d o z o  a t e n d i d o s  e n  e l  
S e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d o n d e  f u e r o n  1 5 0  p a c i e n t e s .   
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3 . 6 .  T É C N I C A S  E  I N S T R U M E N T O S  D E  L A  R E C O L E C C I Ó N  D E  D A T O S  
 
3 . 6 . 1 .  T É C N I C A  
L a  t é c n i c a  a  e m p l e a r  f u e  l a  e n c u e s t a :   
D i r i g i d o  a  l o s  p a c i e n t e s  q u e  c u e n t a n  c o n  e l  S e g u r o  I n t e g r a l  d e  S a l u d  ( S I S )  
a c t u a l i z a d o  d e  E n e r o  a  A b r i l  d e l  a ñ o  2 0 1 8   a t e n d i d o s  e n  e l  S e r v i c i o  
O d o n t o l ó g i c o .  
E l  t i e m p o  a  u t i l i z a r  s e r á  d e  1 0  m i n u t o s .  
3 . 6 . 2 .  I N S T R U M E N T O .  
E l  i n s t r u m e n t o  a  u t i l i z a r  f u e  e l  S E R V Q U A L ,  v a l i d a d o  p o r   Z e i t h a m l ,  
P a r a s u r a m a n  y  B e r r y  ( 1 9 9 3 )  
2 3
.  
3 . 6 . 3 .  M A T E R I A L E S  
-  Ú t i l e s  d e  e s c r i t o r i o  ( p a p e l ,  l a p i c e r o s ,  t i n t a )  
-  E n c u e s t a s  
3 . 6 . 4 .  P L A N  D E  A N Á L I S I S .  
S e  u t i l i z ó  e l  s o f t w a r e  S P S S  1 2 . 0  p a r a  o b t e n e r  l o s  v a l o r e s  e s t a d í s t i c o s .  E l  a n á l i s i s  
u n i v a r i a d o  s e  r e a l i z ó  c o n  l a  o b t e n c i ó n  d e  l o s  p u n t a j e s  t o t a l e s  d e  l a s  e s c a l a s  t i p o  L i k e r t  
p a r a  c a d a  u n o  d e  l a s  5  d i m e n s i o n e s  e v a l u a d a s ,  c a l c u l á n d o s e  p o s t e r i o r m e n t e  l a  m e d i a  
a r i t m é t i c a ,  l a  d e s v i a c i ó n  e s t á n d a r  y  l o s  v a l o r e s  m í n i m o  y  m á x i m o  p a r a  c a d a  u n o  d e  l a s  
f a c e t a s .  T a m b i é n  s e  o b t e n d r á  l a  f r e c u e n c i a  y  p o r c e n t a j e  d e  l a s  v a r i a b l e s  s e x o ,  e d a d ,  
o c u p a c i ó n ,  p r o c e d e n c i a ,  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  y  m o t i v o  p o r  e l  c u a l  s e  e n t e r ó  d e l  
s e r v i c i o .  P a r a  d e t e r m i n a r  l a  C a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e  c a d a  C l í n i c a  D e n t a l  s e  p r o c e d e r á  
c o n  l a  s i g u i e n t e  f o r m u l a :   
C A L I D A D  =  S A T I S F A C C I Ó N  -  E X P E C T A T I V A   
D e l  r e s u l t a d o  d e  e s t a  f ó r m u l a  s e  p u e d e  t e n e r  t r e s  p o s i b l e s  s i t u a c i o n e s :   
1 .  Q u e  l a s  e x p e c t a t i v a s  s e a n  m a y o r e s  q u e  l a s  s a t i s f a c c i o n e s :  e n t o n c e s  s e  a l c a n z a n  
n i v e l e s  b a j o s  d e  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o .   
2 .  Q u e  l a s  e x p e c t a t i v a s  s e a n  m e n o r e s  q u e  l a s  s a t i s f a c c i o n e s :  e n t o n c e s  s e  a l c a n z a n  
n i v e l e s  a l t o s  d e  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o .   
3 .  Q u e  l a s  e x p e c t a t i v a s  i g u a l e n  a  l a s  s a t i s f a c c i o n e s :  e n t o n c e s  s e  a l c a n z a n  n i v e l e s  
m o d e s t o s  d e  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o .   
2 3
 
1 5  
 
C A P I T U L O  I V :  R E S U L T A D O S  
4 . 1 .  A N Á L I S I S  D E  T A B L A S  Y  G R Á F I C O S .  
E l  a n á l i s i s  f u e  r e a l i z a d o  a  1 5 0  p a c i e n t e s  q u e  p r o c e d e n  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  
L o r e t o  2 0 1 8 ,  a c e p t a n d o  t o d o s  p a r t i c i p a r  v o l u n t a r i a m e n t e  e n  e l  l l e n a d o  d e  l a  e n c u e s t a  y  
p a r t i c i p a r  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n .  L a s  e n c u e s t a s  s e  r e a l i z a r o n  e n  l o s  m e s e s  d e  M a y o  y  J u n i o  d e l  
a ñ o  2 0 1 8  y  é s t o s  f u e r o n  l o s  r e s u l t a d o s :  
 
C u a d r o  N º  0 1 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  s e x o  d e  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  
s e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
G é n e r o  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
M a s c u l i n o  2 8  1 8 . 7  
F e m e n i n o  1 2 2  8 1 . 3  
T o t a l  1 5 0  1 0 0 . 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 1  s e  o b s e r v a n  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  l a  e n c u e s t a  r e a l i z a d a  e n  e l  C e n t r o  
d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  e n  d o n d e  s e  o b s e r v a  q u e  e l  8 1 . 3 %  f u e r o n  m u j e r e s  y  e l  
1 8 . 7 %  f u e r o n  h o m b r e s .   
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C u a d r o  N º  0 2 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r u p o  e t a r i o  d e  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  
e n  e l  s e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
 G r u p o  e t a r i o  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
 1 8  a  2 3  a ñ o s  1 4  9 . 3  
 2 4  a  2 9  a ñ o s   3 0  2 0 . 0  
 3 0  a  3 4  a ñ o s    0   0  
 3 5  a  4 0  a ñ o s   3 0  2 0 . 0  
 4 1  a  4 5  a ñ o s   3 3  2 2 . 0  
 4 6  a  5 0  a ñ o s   1 6  1 0 . 7  
 5 1  a  5 5  a ñ o s   2 1  1 4 . 0  
 5 5  a  m á s  a ñ o s   6   4 . 0  
T o t a l  1 5 0  1 0 0 . 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 2 ;  e n  l a  v a r i a b l e  d e  e d a d  s e  e n c o n t r ó  q u e ,  e l  9 . 3 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  1 8  
a  2 3  a ñ o s ,  e l  2 0 . 0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  2 4  a  2 9  a ñ o s ,  e l  0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  3 0  a  3 4  
a ñ o s ,  e l  2 0 . 0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  3 5  a  4 0  a ñ o s ,  e l  2 2 . 0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  4 1  a  4 5  
a ñ o s ,  e l  1 4 . 0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  d e  5 1  a  5 5  a ñ o s  y  f i n a l m e n t e  e l  4 . 0 %  p e r t e n e c í a  a l  g r u p o  
d e  5 5  a  m á s  a ñ o s .  
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C u a d r o  N º  0 3 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  
a t e n d i d o s  e n  e l  s e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
   P r i m a r i a  i n c o m p l e t a  4  2 . 7  
   P r i m a r i a  c o m p l e t a  1 0  6 . 7  
   S e c u n d a r i a  i n c o m p l e t a  3 9  2 6 . 0  
   S e c u n d a r i a  c o m p l e t a  5 4  3 6 . 0  
   S u p e r i o r  i n c o m p l e t a  2 1  1 4 . 0  
   S u p e r i o r  c o m p l e t a  3  2 . 0  
   T é c n i c a  i n c o m p l e t a  1 4  9 . 3  
   T é c n i c a  c o m p l e t a  5  3 . 3  
T o t a l  1 5 0  1 0 0 . 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 3 ;  e n  l a  v a r i a b l e  d e  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  s e  e n c o n t r ó  q u e  e l  3 6 . 0 %  t e r m i n a r o n  
e s t u d i o s  s e c u n d a r i o s ,  e l  2 6 . 0 %  n o  t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  s e c u n d a r i o s ,  e l  1 4 . 0 %  t e r m i n a r o n  
e s t u d i o s  s u p e r i o r e s ,  e l  9 . 3 %  n o  t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  d e  c a r r e r a  t é c n i c a ,  e l  6 . 7 %  t e r m i n a r o n  
e s t u d i o s  p r i m a r i o s ,  e l  3 . 3 %  t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  d e  c a r r e r a  t é c n i c a ;  e l  2 . 7 %  n o  t e r m i n a r o n  
e s t u d i o s  p r i m a r i o s ;  f i n a l m e n t e  e l  2 . 0 %  n o  t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  s u p e r i o r e s .   
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C u a d r o  N º  0 4 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  o c u p a c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  
e n  e l  s e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
 O c u p a c i ó n  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
 A b o g a d o    
 
 
 
 I n g e n i e r o     1  . 7  
 
 M é d i c o                      
 
 
 
 A d m i n i s t r a d o r          
 
 
 
 S e c r e t a r i a           5  
 
3 . 3  
 
 E c o n o m i s t a         
 
 
 
 P s i c ó l o g o   
 
 
 
 C o m u n i c a d o r  1  . 7  
 C o n t a d o r    
 
 
 O t r o :  _ _ _ _ _ _ _ _   
 
1 4 1  
 
9 4 . 0  
 
T o t a l  1 5 0  1 0 0 . 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N ° 0 4 ;  e n  l a  v a r i a b l e  d e  o c u p a c i ó n  e l  6 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  d e  
p r o f e s i o n a l e s  y  e l  9 4 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  d e  o t r o s .  
 
 
 
 
 
 
1 9  
 
C u a d r o  N º  0 5 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  c o m o  s e  e n t e r ó  d e l  s e r v i c i o  d e  
p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  s e r v i c i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  
L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
 F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
P o r  r a d i o    
P o r  t e l e v i s i ó n  1  . 7  
P o r  e l  p e r i ó d i c o  1  . 7  
P o r  r e v i s t a s   
 
 
 
P o r  r e f e r e n c i a  d e  u n  a m i g o    o  
f a m i l i a r  
 
1 2 3  
 
 
8 2 . 0  
 
P o r  l a  p á g i n a  W e b   
 
 
 
O t r o s  2 5  
 
1 6 . 7  
T O T A L  1 5 0  1 0 0 . 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 5 ;  E n  l a  v a r i a b l e  d e  c ó m o  s e  e n t e r a r o n  d e l  s e r v i c i o ,  e l  8 2 . 0 %  m u e s t r a  a  l a  
i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d a  p o r  a m i g o s  o  f a m i l i a r e s ,  e l  1 6 . 7 %  m u e s t r a  e l  t é r m i n o  o t r o s  y  f i n a l m e n t e  
e l  1 . 4 %  m u e s t r a  a  l a  i n f o r m a c i ó n  o b t e n i d a  m e d i a n t e  l a  t e l e v i s i ó n  y  e l  p e r i ó d i c o .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 0  
 
C u a d r o  N °  0 6 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  p a r a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p a r a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  a n á l i s i s  d e  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  d e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  
L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
E L E M E N T O S  T A N G I B L E S  
 
  
   P r e g u n t a      M e d i a       D e s v i a c i ó n        V a l o r             V a l o r         F r e c u e n c i a      P o r c e n t a j e   
                                                   E s t á n d a r          m á x i m o      m í n i m o  
E x p e c t a t i v a  1   5 . 1 8          . 5 3        7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1  5 . 0 2         . 4 6       7          3                 1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   2   5 . 2 8         . 5 2       7           4                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  2  4 . 5 5         . 7 1       7               2                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   3   5 . 1 4         . 4 9       7               4                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   3  4 . 8 9         . 5 9       7         3                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a  4  5 . 7 0         . 5 4       7              4                 1 5 0          1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   4  4 . 1 1         . 8 4       7          3                 1 5 0              1 0 0  
 
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 6 ;  s e  e n c u e n t r a n  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  
e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8   d o n d e  l a  m a y o r  m e d i a  a l c a n z a d a  f u e  e n  l a  
p r e g u n t a  4  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 7 0  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  5 . 0 2  e n  l a  p r e g u n t a  1 ;  m i e n t r a s  
q u e  l a  m e n o r  m e d i a  a l c a n z a d a  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 1 4  e n  l a  p r e g u n t a  3  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  
c o n  4 . 1 1  e n  l a  p r e g u n t a  4 .  
 
 
 
2 1  
 
C u a d r o  N °  0 7 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  C a l i d a d  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  d e l  
C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
P r e g u n t a  S a t i s f a c c i ó n  E x p e c t a t i v a s  C a l i d a d  I n t e r p r e t a c i ó n  
1 .  ¿ U t i l i z a  u n  l e n g u a j e  a d e c u a d o  
p a r a  r e a l i z a r  l a  a t e n c i ó n ?  
5 . 0 2  5 . 1 8  - 0 . 1 6  B a j a  
2 .  ¿ C u e n t a  c o n  I n s t a l a c i o n e s  
f í s i c a s  c o m o  c o n s u l t o r i o s  
c ó m o d o s  y  a g r a d a b l e s ?  
4 . 5 5  5 . 2 8  - 0 . 7 3  B a j a  
3 .  ¿ L a  i n f o r m a c i ó n  e s  c l a r a  y  s i n  
t e c n i c i s m o s ?  
4 . 8 9  5 . 1 4  - 0 . 2 5  B a j a  
4 .  ¿ T i e n e  h e r r a m i e n t a s  m a n u a l e s  
o  a u d i o v i s u a l e s  m o d e r n a s  d e  
a p o y o  p a r a  e x p l i c a r  s u s  
t r a t a m i e n t o s  d e n t a l e s ?  
4 . 1 1  5 . 7  - 1 . 5 9  B a j a  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 7 ;  o b s e r v a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l o s  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  e n  e l  
C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  e n c o n t r a n d o  q u e  e n  l a s  p r e g u n t a s  d e l  1  a l  4 ,  s e  
o b t i e n e  u n a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 2  
 
C u a d r o  N °  0 8 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  p a r a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p a r a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  a n á l i s i s  d e  f i a b i l i d a d  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
A N A L I S I S  D E  F I A B I L I D A D  
  
   P r e g u n t a      M e d i a       D e s v i a c i ó n        V a l o r          V a l o r         F r e c u e n c i a      P o r c e n t a j e   
                                                   E s t á n d a r        m á x i m o      m í n i m o  
E x p e c t a t i v a  5   5 . 1 2          . 5 8       7           2                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  5  4 . 9 6         . 6 2       7          2                 1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   6   5 . 3 0         . 5 7       7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  6  4 . 4 1         . 7 7       7               3                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   7   5 . 1 2         . 5 7       7               2                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   7  4 . 9 6         . 5 1       7         3                1 5 0               1 0 0   
E x p e c t a t i v a  8  5 . 1 3         . 5 2       7              3                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   8  4 . 9 0         . 6 1       7          3                 1 5 0               1 0 0  
 
E x p e c t a t i v a  9  5 . 1 2         . 4 8       7              3                 1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   9  4 . 8 8         . 7 0       7          2                 1 5 0               1 0 0  
 
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 8 ;  t e n e m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  
f i a b i l i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  d o n d e  l a  m a y o r  m e d i a  a l c a n z a d a  
f u e  e n  l a  p r e g u n t a  6  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 3 0  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 9 6  e n  l a s  p r e g u n t a s  5  
y  7 ;  m i e n t r a s  q u e  l a  m e n o r  m e d i a  a l c a n z a d a  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 1 2  e n  l a s  p r e g u n t a s  5 ,  7  
y  9 ,  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 4 1  e n  l a  p r e g u n t a  6 .   
 
2 3  
 
C u a d r o  N °  0 9 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  C a l i d a d  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  f i a b i l i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e   
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
P r e g u n t a  S a t i s f a c c i ó n  E x p e c t a t i v a s  C a l i d a d  I n t e r p r e t a c i ó n  
5 .  ¿ C u m p l e  c o n  t e r m i n a r  u n  
t r a t a m i e n t o  e n  l a  f e c h a  
e s t i p u l a d a ?  
4 . 9 6  5 . 1 2  - 0 . 1 6  B a j a  
6 .  ¿ S e  l e  i n f o r m a  
d e t a l l a d a m e n t e  d e  t o d o  
t r a t a m i e n t o  d e n t a l  q u e  s e  
r e a l i z a r á ?  
4 . 4 1  5 . 3  - 0 . 8 9  B a j a  
7 .  ¿ H a b i t u a l m e n t e  r e a l i z a  
m u y  b i e n  s u s  t r a t a m i e n t o s ?  
4 . 9 6  5 . 1 2  - 0 . 1 6  B a j a  
8 .  C u a n d o  l e  f a l t a  a l g ú n  
d o c u m e n t o  p a r a  s e r  
a t e n d i d o ,  s e  m u e s t r a  i n t e r é s  
p a r a  s o l u c i o n a r  s u  
p r o b l e m a ?  
4 . 9  5 . 1 3  - 0 . 2 3  B a j a  
9 .  ¿ S e  l e  e n t r e g a  u n a  
a t e n c i ó n  o p o r t u n a  y  
e f i c i e n t e ?  
4 . 8 8  5 . 1 2  - 0 . 2 4  B a j a  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  0 9 ;  o b s e r v a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  f i a b i l i d a d  d e l  C e n t r o  d e   
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  e n c o n t r a n d o  q u e  e n  l a s  p r e g u n t a s  d e l  5  a l  9 ,  s e  o b t i e n e  u n a  
c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .   
 
 
 
 
 
2 4  
 
C u a d r o  N °  1 0 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  p a r a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p a r a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  a n á l i s i s  d e  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a   e n  e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I -
3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
A N A L I S I S  D E  C A P A C I D A D  D E  R E S P U E S T A  
  
   P r e g u n t a      M e d i a       D e s v i a c i ó n        V a l o r         V a l o r         F r e c u e n c i a      
P o r c e n t a j e   
                                                   E s t á n d a r        m á x i m o      m í n i m o  
E x p e c t a t i v a  1 0   5 . 1 3          . 5 8       7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1 0  5 . 0 0         . 6 2       7          3                 1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   1 1  5 . 1 7         . 5 7       7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1 1  5 . 0 0         . 7 7       7               4                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   1 2  5 . 2 4         . 5 7       7               3                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   1 2  4 . 8 5         . 5 1       7         3                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a  1 3  5 . 1 0         . 5 2       7              1                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   1 3  4 . 6 0         . 6 1       7          2                 1 5 0              1 0 0  
 
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 0 ,  e n c o n t r a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  
l a  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  e n  e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ,  d o n d e  l a  m a y o r  
m e d i a  a l c a n z a d a  f u e  e n  l a  p r e g u n t a  1 2  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 2 4  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  5 . 0 0  
e n  l a s  p r e g u n t a s  1 0  y  1 1 ;  m i e n t r a s  q u e  l a  m e n o r  m e d i a  a l c a n z a d a  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 1 0  
e n  l a  p r e g u n t a  1 3 ,  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 6 0  e n  l a  p r e g u n t a  1 3 .  
 
 
2 5  
 
C u a d r o  N °  1 1 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  C a l i d a d  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  e n  
e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
P r e g u n t a  S a t i s f a c c i ó n  E x p e c t a t i v a s  C a l i d a d  I n t e r p r e t a c i ó n  
1 0 .  ¿ E l  s i s t e m a  d e  a t e n c i ó n  e s t á  
h e c h o  p a r a  e n t r e g a r l e  u n  b u e n  
s e r v i c i o ?  
5  5 . 1 3  - 0 . 1 3  B a j a  
1 1 .  ¿ S e  c u m p l e n  o p o r t u n a m e n t e  
s u s  d e m a n d a s  d e  a t e n c i ó n ?  
5  5 . 1 7  - 0 . 1 7  B a j a  
1 2 .  ¿ S e  l e  e n t r e g a  i n f o r m a c i ó n ,  
d i a g n ó s t i c o s  y  r e s u e l v e n  s u s  
d u d a s  d e  t r a t a m i e n t o s  d e n t a l e s  
e n  l a s  s i g u i e n t e s  c i t a s ?  
4 . 8 5  5 . 2 4  - 0 . 3 9  B a j a  
1 3 .  ¿ L a s  c i t a s  q u e  l e  p r o g r a m a n  
p a r a  s u  t r a t a m i e n t o  d e n t a l  s o n  
s u f i c i e n t e s ?  
4 . 6  5 . 1  - 0 . 5  B a j a  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 1 ,  o b s e r v a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  e n  
e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  e n c o n t r a n d o  q u e  e n  l a s  p r e g u n t a  d e l  1 0  a l  1 3 ,  
s e  o b t i e n e  u n a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2 6  
 
C u a d r o  N °  1 2 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  p a r a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p a r a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  s e g u r i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o ,  L o r e t o  
2 0 1 8 .  
 
A N A L I S I S  D E  L A  S E G U R I D A D  
  
   P r e g u n t a      M e d i a       D e s v i a c i ó n        V a l o r         V a l o r         F r e c u e n c i a      P o r c e n t a j e   
                                                   E s t á n d a r        m á x i m o      m í n i m o  
E x p e c t a t i v a  1 4   5 . 1 1          . 4 8       7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1 4  4 . 9 8         . 5 6       7          3                 1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   1 5  5 . 1 2         . 4 9       7           3                1 5 0              1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1 5  4 . 9 6         . 5 6       7               3                1 5 0              1 0 0   
E x p e c t a t i v a   1 6  5 . 2 5         . 5 8       7               3                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   1 6  4 . 8 4         . 6 6       7          3                1 5 0               1 0 0   
E x p e c t a t i v a  1 7  5 . 2 2         . 5 0       7               4                1 5 0        1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   1 7  4 . 8 4         . 7 1       7           3                 1 5 0               1 0 0  
 
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 2 ,  t e n e m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  
s e g u r i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  d o n d e  l a  m a y o r  m e d i a  a l c a n z a d a  
f u e  e n  l a  p r e g u n t a  1 6  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 2 5  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 9 8  e n  l a  p r e g u n t a  1 4 ;  
m i e n t r a s  q u e  l a  m e n o r  m e d i a  a l c a n z a d a  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 1 1  e n  l a  p r e g u n t a  1 4 ,  y  l a  
s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 8 4  e n  l a s  p r e g u n t a s  1 6  y  1 7 .  
 
 
 
2 7  
 
C u a d r o  N °  1 3 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  C a l i d a d  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  s e g u r i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e  
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
P r e g u n t a  S a t i s f a c c i ó n  E x p e c t a t i v a s  C a l i d a d  I n t e r p r e t a c i ó n  
1 4 .  ¿ S i e m p r e  e s t á n  d i s p u e s t o s  a  
a y u d a r l o ?  
4 . 9 8  5 . 1 1  - 0 . 1 3  B a j a  
1 5 .  ¿ S i e m p r e  e s t á n  d i s p u e s t o s  a  
a y u d a r  a  t o d o s  s u s  p a c i e n t e s ?  
4 . 9 6  5 . 1 2  - 0 . 1 6  B a j a  
1 6 .  ¿ E l  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  
p e r s o n a l  l e  t r a n s m i t e  a  u s t e d  
c o n f i a n z a ?  
4 . 8 4  5 . 2 5  - 0 . 4 1  B a j a  
1 7 .  ¿ S e  s i e n t e  s e g u r o  a l  
m o m e n t o  d e  s e r  a t e n d i d o  e n  
a l g u n o  d e  s u s  c o n s u l t o r i o s ?  
4 . 8 4  5 . 2 2  - 0 . 3 8  B a j a  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 3 ,  o b s e r v a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  s e g u r i d a d  e n  e l  C e n t r o  d e  
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  e n c o n t r a n d o  q u e  e n  l a s  p r e g u n t a s   d e l  1 4  a l  1 7 ,  s e  o b t u v o  
u n a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .   
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C u a d r o  N °  1 4 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  p a r a  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  p a r a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  e m p a t í a  e n  e l  C e n t r o  d e   S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  
2 0 1 8 .  
 
A N A L I S I S  D E  L A  E M P A T I A  
  
   P r e g u n t a      M e d i a       D e s v i a c i ó n        V a l o r         V a l o r         F r e c u e n c i a      P o r c e n t a j e   
                                                   E s t á n d a r        m á x i m o      m í n i m o  
E x p e c t a t i v a   1 8   5 . 3 9      . 5 7 8    7            4     1 5 0   1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  1 8   5 . 2 2     . 7 0 3    7            2     1 5 0    1 0 0   
E x p e c t a t i v a  1 9   5 . 2 0     . 5 4 3    7           3     1 5 0   1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n   1 9   4 . 9 5     . 6 5 8     7            3     1 5 0   1 0 0   
E x p e c t a t i v a   2 0   5 . 1 2     . 4 9 5    7            3     1 5 0   1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  2 0    4 . 9 6      . 6 0 6    7            3     1 5 0   1 0 0   
E x p e c t a t i v a   2 1   5 . 1 3        . 4 8 6    7            4     1 5 0   1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  2 1   4 . 9 2        . 6 0 3    7           2     1 5 0   1 0 0   
E x p e c t a t i v a  2 2   5 . 1 8        . 5 9 1    7            3     1 5 0   1 0 0   
S a t i s f a c c i ó n  2 2   4 . 9 4        . 6 5 3     7            3     1 5 0   1 0 0  
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 4 ,  e n c o n t r a m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l o s  v a l o r e s  e n c o n t r a d o s  e n  e l  a n á l i s i s  d e  
l a  e m p a t í a  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 2 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  d o n d e  l a  m a y o r  m e d i a  a l c a n z a d a  
f u e  e n  l a  p r e g u n t a  1 8  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 3 9  y  l a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  5 . 2 2  e n  l a  p r e g u n t a  1 8 ;  
m i e n t r a s  q u e  l a  m e n o r  m e d i a  a l c a n z a d a  p a r a  l a  e x p e c t a t i v a  c o n  5 . 1 2  e n  l a  p r e g u n t a  2 0 ,  y  l a  
s a t i s f a c c i ó n  c o n  4 . 9 2  e n  l a s  p r e g u n t a  2 1 .  
 
 
2 9  
 
C u a d r o  1 5 .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  C a l i d a d  e n  e l  a n á l i s i s  d e  l a  e m p a t í a  e n  e l  C e n t r o  d e   
S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
P r e g u n t a  S a t i s f a c c i ó n  E x p e c t a t i v a s  C a l i d a d  I n t e r p r e t a c i ó n  
1 8 .  ¿ E l  p e r s o n a l  e s  a m a b l e  c o n  
u s t e d ?  
5 . 2 2  5 . 3 9  - 0 . 1 7  B a j a  
1 9 .  ¿ E l  p e r s o n a l  m u e s t r a  
c o n o c i m i e n t o s  y  d e s t r e z a s  p a r a  
e n t r e g a r l e  u n a  b u e n a  a t e n c i ó n ?  
4 . 9 5  5 . 2  - 0 . 2 5  B a j a  
2 0 .  ¿ E l  p e r s o n a l  t i e n e  l a  m i s m a  
c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  t o d o  e l  
t i e m p o ?  
4 . 9 6  5 . 1 2  - 0 . 1 6  B a j a  
2 1 .  ¿ E l  p e r s o n a l  t i e n e  u n a  e s t r e c h a  
r e l a c i ó n  c o n  s u s  p a c i e n t e s ?  
4 . 9 2  5 . 1 3  - 0 . 2 1  B a j a  
2 2 .  ¿ U s t e d  p u e d e  e x p r e s a r  s u  
c o n f o r m i d a d  o  d i s c o n f o r m i d a d  e n  
r e l a c i ó n  a  l a  a t e n c i ó n  r e c i b i d a ?  
4 . 9 4  5 . 1 8  - 0 . 2 3  B a j a  
 
 
E n  e l  c u a d r o  N °  1 5 ,  t e n e m o s  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  e m p a t í a  e n  e l  C e n t r o  d e   S a l u d  
C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ;  e n c o n t r a n d o  q u e  e n  l a s  p r e g u n t a s  d e l  1 8  a l  2 2 ,  s e  o b t u v o  u n a  
c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .   
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D I S C U S I O N  
 
E n  e l  p r e s e n t e  e s t u d i o  s e  d e t e r m i n ó  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  1 5 0  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  
c o n s u l t o r i o  d e  o d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  S e  o b t u v o  c o m o  
r e s u l t a d o s  q u e  l a  m a y o r  f r e c u e n c i a  d e  p a c i e n t e s  q u e  a c u d e n  a  l a  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  s o n  
d e l  s e x o  f e m e n i n o  c o n  8 1 . 3 % .  E n  e l  r a n g o  d e  e d a d  d e  4 1  a  4 5  a ñ o s  e s  e l  m á s  f r e c u e n t e  c o n  e l  
2 2 . 0 % ;  s e g u i d o  p o r  e l  r a n g o  d e  3 5  a  4 0  a ñ o s  c o n  e l  2 0 . 0 % ,  s e g u i d o  p o r  e l  r a n g o  d e  2 4  a  2 9  
a ñ o s  c o n  e l  2 0 . 0 % ;  s e g u i d o  p o r  e l  r a n g o  d e  5 1  a  5 5  a ñ o s  c o n  e l  1 4 . 0 % ;  s e g u i d o  p o r  e l  r a n g o  
d e  4 6  a  5 0  a ñ o s  c o n  e l  1 0 . 7 % ;  s e g u i d o  p o r  e l  r a n g o  d e  1 8  a  2 3  a ñ o s  c o n  e l  9 . 3 %  y  f i n a l m e n t e  
s e  e n c u e n t r a  e l  r a n g o  d e  5 5  a  m á s  a ñ o s  c o n  e l  4 . 0 % .  
U t i l i z a n d o  l a  f ó r m u l a  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e l  a n á l i s i s  d e  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  
e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  e n c o n t r a m o s  u n a   c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  b a j a .  E n  d o n d e  l a s  
e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  p a c i e n t e s  f u e r o n  m a y o r e s  q u e  s u s  s a t i s f a c c i o n e s .   
E s t o  t i e n e  s i m i l i t u d  c o n  l o s  s i g u i e n t e s  e s t u d i o s :  L ó p e z  –  P o r t i l l a  e n  l a  U n i v e r s i d a d  d e  
A n t i o q u i a  e n c o n t r ó  q u e  e l  7 8 %  f u e r o n  p a c i e n t e s  a d u l t o s  m a y o r e s  d e  5 5  a ñ o s  d e  s e x o  
f e m e n i n o .  E s t o  e s  s i m i l a r  a  T o r r e s - G o n z a l e s  r e a l i z ó  e l  e s t u d i o  e n  e l  S e r v i c i o  d e  O r t o d o n c i a  
d e  l a  C l í n i c a  D e n t a l  D o c e n t e  ( C D D )  d e  l a  F a c u l t a d  d e  E s t o m a t o l o g í a  R o b e r t o  B e l t r á n  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a  ( L i m a .  P e r ú ) ,  s e  e n c o n t r ó  q u e  d e  2 0 0  p a c i e n t e s  
e n t r e v i s t a d o s ,  1 4 2 ,  e l  7 0 . 5 %  s o n  d e  s e x o  f e m e n i n o  m i e n t r a s  q u e  5 9 ,  e l  2 9 . 5 %  s o n  d e  s e x o  
m a s c u l i n o .  
R e y e s - F e r n á n d e z  S ,  e t  a l .  E n  u n  e s t u d i o  r e a l i z a d o  e n  M é x i c o  e n  l a  U n i d a d  A c a d é m i c a  d e  
O d o n t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  A u t ó n o m a  d e  G u e r r e r o  s e  e n c o n t r ó  q u e  d e  4 9 3  p a c i e n t e s  
e n c u e s t a d o s ,  3 4 3 ,  e l  7 0 . 0 %  s o n  d e  s e x o  f e m e n i n o  y  1 4 8 ,  e l  3 0 . 0 %  s o n  d e l  s e x o  m a s c u l i n o .  
E n  t o d o s  e s t o s  e s t u d i o s  i n c l u i d o  e l  n u e s t r o ,  s e  e n c o n t r ó  u n a  m a y o r  a s i s t e n c i a  a  l o s  s e r v i c i o s  
o d o n t o l ó g i c o s  p o r  p a r t e  d e  p a c i e n t e s  d e l  s e x o  f e m e n i n o ,  e s t o  p r o b a b l e m e n t e  s e  d a  p o r  l a  
i m p o r t a n c i a  q u e  e l l a s  d a n  a  l a  e s t é t i c a ,  s e  p u e d e  m e n c i o n a r  e l  i n d i c a t i v o  p o r  e l  c u a l  l a s  m u j e r e s  
p u e d e n  d i s p o n e r  d e  m a y o r  t i e m p o  a  d i f e r e n c i a  e n  r e l a c i ó n  c o n  l o s  h o m b r e s ,  p o r  m a n e j a r  
h o r a r i o s  e s t r i c t o s  y  r í g i d o s .  
E n  c u a n t o  a  l o s  p a c i e n t e s  s e g ú n  o c u p a c i ó n  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  o b s e r v a m o s  q u e  l o s  
p a c i e n t e s  c l a s i f i c a d o s  s e g ú n  o c u p a c i ó n ,  7  p a c i e n t e s  s o n  p r o f e s i o n a l e s ,  e l  6 . 0 % ,  m i e n t r a s  q u e  
1 4 1  p a c i e n t e s  p e r t e n e c e n  a l  g r u p o  o t r o s ,  e l   9 4 . 0 % .  
E n  c u a n t o  a  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  e n  
n u e s t r a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  o b t u v o  b a j o  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n ,  é s t o  d i f i e r e  d e  L o p e z  –  P o r t i l l a  J ,  
3 1  
 
e t  a l  ( 2 0 1 2 ) .   L a  v a l o r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  e n  s u  i n v e s t i g a c i ó n  f u e  p o s i t i v a  p o r  l a  a t e n c i ó n  
o p o r t u n a ,  e l  t r a t o  d e  p r o f e s o r e s  y  e s t u d i a n t e s ,  y  l a s  c o n d i c i o n e s  f í s i c a s  d u r a n t e  l a  a t e n c i ó n .  Y  
t a m b i é n  d i f i e r e  d e  T o r r e s  –  G o n z a l e s  G ,  e t  a l  ( 2 0 1 5 )  S e  e n c o n t r ó  u n  a l t o  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  
g l o b a l  e n  l o s  p a c i e n t e s .  Y  c o n  R e y e s - F e r n á n d e z  S ,  e t  a l .  S e  e n c o n t r ó  a l t o  n i v e l  d e  
s a t i s f a c c i ó n  ( 8 8  % ,  4 3 4 / 4 9 3 )  c o n  e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o .  
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C O N C L U S I O N E S  
 
  E l  g r u p o  e t a r i o  m á s  f r e c u e n t e  f u e  d e  4 1  a  4 5  a ñ o s  c o n  2 2 . 0 % .  
  E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  t e r m i n a r o n  e s t u d i o s  s e c u n d a r i o s  c o m p l e t o s  ( 3 6 . 0 % ) .  
  E l  6 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  d e  p r o f e s i o n a l e s  y  e l  9 4 . 0 %  e s t u v o  d e n t r o  d e l  g r u p o  
d e  o t r o s .  
  E l  8 2 . 0 %  s e  e n t e r a r o n  d e l  s e r v i c i o  p o r  a m i g o s  o  f a m i l i a r e s ,  e l  1 6 . 7 %  p o r   o t r o s  y  
f i n a l m e n t e  e l  1 . 4 %  m e d i a n t e  l a  t e l e v i s i ó n  y  e l  p e r i ó d i c o .  
  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  o b t e n i d a  e n  l a  d i m e n s i ó n  d e  e l e m e n t o s  t a n g i b l e s  f u e  b a j a ,  
( i n s t a l a c i o n e s  f í s i c a s ,  u n  b u e n  m a t e r i a l  d e  c o m u n i c a c i ó n ,  h e r r a m i e n t a s  m a n u a l e s  o  
a u d i o v i s u a l e s  m o d e r n a s  d e  a p o y o  p a r a  e x p l i c a r  s u s  t r a t a m i e n t o s  d e n t a l e s ) .   
  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  o b t e n i d a  e n  l a  d i m e n s i ó n  d e  f i a b i l i d a d  f u e  b a j a  ( c u m p l e  c o n  
t e r m i n a r  u n  t r a t a m i e n t o  e n  l a  f e c h a  i n d i c a d a ;  s e  i n f o r m a  d e t a l l a d a m e n t e  d e  t o d o  
t r a t a m i e n t o  d e n t a l  q u e  s e  r e a l i z a r á ;  h a b i t u a l m e n t e  r e a l i z a  m u y  b i e n  s u s  t r a t a m i e n t o s ;  
c u a n d o  f a l t a  a l g ú n  d o c u m e n t o  p a r a  s e r  a t e n d i d o  s e  m u e s t r a  i n t e r é s  p a r a  s o l u c i o n a r  s u  
p r o b l e m a ;  s e  l e  e n t r e g a  u n a  a t e n c i ó n  o p o r t u n a  y  e f i c i e n t e ) .  
  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  o b t e n i d a  e n  l a  d i m e n s i ó n  d e  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  f u e  b a j a  ( e l  
s i s t e m a  d e  a t e n c i ó n  e s t á  h e c h o  p a r a  e n t r e g a r  u n  b u e n  s e r v i c i o ;  s e  c u m p l e n  
o p o r t u n a m e n t e  s u s  d e m a n d a s  d e  a t e n c i ó n ;  s e  e n t r e g a  i n f o r m a c i ó n ,  d i a g n ó s t i c o s  y  
r e s u e l v e n  s u s  d u d a s  d e  t r a t a m i e n t o s  d e n t a l e s  e n  l a s  s i g u i e n t e s  c i t a s ;  l a s  c i t a s  q u e  s e  
p r o g r a m a n  p a r a  e l  t r a t a m i e n t o  d e n t a l  s o n  s u f i c i e n t e s ) .  
  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  o b t e n i d a  e n  l a  d i m e n s i ó n  d e  s e g u r i d a d  f u e  b a j a  ( s i e m p r e  e s t á n  
d i s p u e s t o s  a  a y u d a r l o ;  s i e m p r e  e s t á n  d i s p u e s t o s  a  a y u d a r  a  t o d o s  s u s  p a c i e n t e s ;  e l  
c o m p o r t a m i e n t o  d e l  p e r s o n a l  l e  t r a n s m i t e  a  u s t e d  c o n f i a n z a ;  s e  s i e n t e  s e g u r o  a l  
m o m e n t o  d e  s e r  a t e n d i d o  e n  a l g u n o  d e  s u s  c o n s u l t o r i o s ) .  
  L a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  o b t e n i d a  e n  l a  d i m e n s i ó n  d e  e m p a t í a  f u e  b a j a  ( e l  p e r s o n a l  e s  
a m a b l e  c o n  u s t e d ;  e l  p e r s o n a l  m u e s t r a  c o n o c i m i e n t o s  y  d e s t r e z a s  p a r a  e n t r e g a r l e  u n a  
b u e n a  a t e n c i ó n ;  e l  p e r s o n a l  t i e n e  u n a  e s t r e c h a  r e l a c i ó n  c o n  s u s  p a c i e n t e s ;  u s t e d  p u e d e  
e x p r e s a r  c o n f o r m i d a d  o  d i s c o n f o r m i d a d  e n  r e l a c i ó n  a  l a  a t e n c i ó n  r e c i b i d a ) .  
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R E C O M E N D A C I O N E S  
 
1 .  E n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  s e  s u g i e r e  d i s e ñ a r  u n  p l a n  d e  
m e j o r a m i e n t o  p r o l o n g a d o ,  m e j o r a r  l a s  d i m e n s i o n e s  ( e l e m e n t o s  t a n g i b l e s ,  f i a b i l i d a d ,  
c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a ,  s e g u r i d a d ,  e m p a t í a ) ;  t e n e r  m e j o r  m a n e j o  a n t e  c u a l q u i e r  
e v e n t u a l i d a d  q u e  o c u r r a  a n t e s  o  d u r a n t e  e l  t r a t a m i e n t o ,  b r i n d a r  u n a  i n f o r m a c i ó n  c l a r a  
y  c o n c i s a  d e  l o s  t r a t a m i e n t o s  p r e v i a  a  é s t o s  p a r a  c o n s e g u i r  l a  c o n f i a n z a  d e l  p a c i e n t e ,  
c o l o c a r  p e r s o n a l  e x c l u s i v o  q u e  p r o p o r c i o n e s  u n a  a t e n c i ó n  m á s  p e r s o n a l i z a d a  q u e  
p e r m i t a  r e s o l v e r  c u a l q u i e r  d u d a  y  s a t i s f a c e r  c u a l q u i e r  d e m a n d a  d e l  p a c i e n t e  p r e v i a ,  
d u r a n t e  o  p o s t - t r a t a m i e n t o .  
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ANEXO N° 01 
MATRIZ DE CONSISTENCIA  
CALIDAD DE SERVICIO EN LA ATENCIÓN A PACIENTES EN EL CONSULTORIO DE ODONTOLOGÍA DEL CENTRO DE 
SALUD CARDOZO I-3, LORETO 2018 
 
FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 
 
OBJETIVOS 
 
HIPÓTESIS 
VARIABLES E 
INDICADORES 
DISEÑO 
POBLACION Y 
MUESTRA 
INSTRUMENTO 
 
¿Cuál es la calidad de 
servicio en la atención a  
pacientes en el 
consultorio de 
Odontología del Centro 
de Salud Cardozo I-3, 
Loreto 2018? 
 
Objetivo general: 
Determinar la calidad de servicio en 
la atención a pacientes en el 
consultorio de Odontología  del 
Centro de Salud Cardozo I-3, Loreto 
2018 
Objetivos específicos: 
Evaluar el nivel de expectativa de la 
calidad de servicio en la atención a 
pacientes en el consultorio de 
Odontología  del Centro de Salud  
Cardozo I-3, Loreto 2018 
Establecer el nivel de satisfacción de 
la calidad de servicio en la atención a 
pacientes en el consultorio de 
Odontología del Centro de Salud  
Cardozo I-3, Loreto 2018 
La calidad de 
servicio en la 
atención a 
pacientes en el 
consultorio de 
Odontología del 
Centro de Salud 
Cardozo I-3, 
Loreto 2018 es 
baja. 
 Calidad de 
Servicio 
 
 
 
 no experimental 
 correlacional 
 transversal. 
La población serán 
150 pacientes 
atendidos en el 
Servicio de 
Odontología del  
Centro de Salud 
Cardozo I-3, Loreto 
2018 
  
 
Recojo de 
información: 
 
Registro de 
instrumentos 
 
Instrumento: 
 
 Encuestas 
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A N E X O  N °  0 2  
I N S T R U M E N T O  
F i c h a  d e  r e c o l e c c i ó n  d e  d a t o s  p a r a  v a l o r a r  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n .  
 
I .  P R E S E N T A C I Ó N  
E l  p r e s e n t e  i n s t r u m e n t o  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  d e t e r m i n a r  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o ,  
s a t i s f a c c i ó n  y  e x p e c t a t i v a  d e  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d   
C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 .  
 
I I .  I N S T R U C C I O N E S  
-  S e  r e a l i z ó  u n a  e n c u e s t a  d e  2 2  p r e g u n t a s  a  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  e l  á r e a  
d e  o d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8  a  c e r c a  d e  l a  
c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  r e c i b i d a  p o r  l a  m e n c i o n a d a  á r e a .  
-  S e  r e g i s t r ó  l a  i n f o r m a c i ó n  e n  l a  e n c u e s t a  
-  S e  p r o c e s a r o n  l o s  d a t o s  o b t e n i d o s  p a r a  l a  i n v e s t i g a c i ó n   
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I I I .  C O N T E N I D O  
C U E S T I O N A R I O  
A  c o n t i n u a c i ó n  e n c o n t r a r á  u n a  s e r i e  d e  p r e g u n t a s  l a s  c u a l e s  e s t á n  r e l a c i o n a d a s  a  l a  C a l i d a d  
d e  s e r v i c i o  e n  l a  A t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  e l  c o n s u l t o r i o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  
L o r e t o  2 0 1 8 ;  l e  r e c o m e n d a m o s  c o n t e s t a r  a  p a r t i r  d e  l a  p r i m e r a  i m p r e s i ó n ,  s i n  d e t e n e r s e  
m u c h o  e n  u n a  p r e g u n t a .  M a r c a r  c o n  u n a  ( X ) ,  l a  a l t e r n a t i v a  q u e  c r e a  c o n v e n i e n t e ,  n o  d e j e  
n i n g u n a  p r e g u n t a  s i n  r e s p o n d e r .  
A )  D A T O S  G E N E R A L E S  
1 .  S e x o :   
 
A .  M a s c u l i n o   
B .  F e m e n i n o   
2 .  E d a d  :   
 
A .  1 8  a  2 3  a ñ o s   
B .  2 4  a  2 9  a ñ o s   
C .  3 0  a  3 4  a ñ o s   
D .  3 5  a  4 0  a ñ o s   
E .  4 1  a  4 5  a ñ o s   
F .  4 6  a  5 0  a ñ o s   
G .  5 1  a  5 5  a ñ o s   
H .  5 5  a  m á s  a ñ o s   
 
3 .  G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n :   
 
A .  p r i m a r i a  i n c o m p l e t a   
B .  p r i m a r i a  c o m p l e t a   
C .  s e c u n d a r i a  i n c o m p l e t a   
D .  s e c u n d a r i a  c o m p l e t a   
E .  s u p e r i o r  i n c o m p l e t a   
F .  s u p e r i o r  c o m p l e t a   
G .  t é c n i c a  i n c o m p l e t a   
H .  t é c n i c a  c o m p l e t a   
 
4 .  O c u p a c i ó n :   
 
A .  A b o g a d o                 E .  S e c r e t a r i a         I .  
C o n t a d o r   
B .  I n g e n i e r o                F .  E c o n o m i s t a       J .  O t r o :  
C .  M é d i c o                    G .  P s i c ó l o g o   
D .  A d m i n i s t r a d o r        H .  C o m u n i c a d o r   
 
5 .  M o t i v o  d e  c ó m o  s e  e n t e r ó  d e l  
s e r v i c i o :   
 
 
A .  P o r  r a d i o   
B .  P o r  t e l e v i s i ó n   
C .  P o r  e l  p e r i ó d i c o   
D .  P o r  r e v i s t a s   
E .  P o r  r e f e r e n c i a  d e  u n  a m i g o  o  f a m i l i a r   
F .  P o r  l a  p á g i n a  W e b   
G . O t r o s : … … … … … … … … … … … … …    
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B )  D I M E N S I O N E S   
P a r a  c o n t e s t a r  e s t e  c u e s t i o n a r i o  u s t e d  d e b e  p o n e r  n o t a s  d e  1  a  7  a  c a d a  u n a  d e  l a s  2 2  
p r e g u n t a s  q u e  s e  r e a l i z a n  a  c o n t i n u a c i ó n .  M a r q u e  c o n  u n a  ( X ) ,  l a  a l t e r n a t i v a  q u e  
c r e a  c o n v e n i e n t e ,  n o  d e j e  n i n g u n a  p r e g u n t a  s i n  r e s p o n d e r .   
N O T A S :   
 
1  E x t r e m a d a m e n t e  m a l o   
2  M u y  m a l o   
3  M a l o   
4  R e g u l a r   
5  B u e n o   
6  M u y  b u e n o   
7  E x t r e m a d a m e n t e  b u e n o   
 
1 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  u t i l i z a  u n  l e n g u a j e  a d e c u a d o  p a r a  
r e a l i z a r  l a  a t e n c i ó n .   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
     1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7     
2 )  E l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  c u e n t a  c o n  i n s t a l a c i o n e s  f í s i c a s ,  c o m o  c o n s u l t o r i o s  
c ó m o d o s  y  a g r a d a b l e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
3 )  L a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  s a l u d  d e n t a l  e n t r e g a d a  p o r  e l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  
C a r d o z o  e s  c l a r a  y  s i n  t e c n i c i s m o s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
4 )  E l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  t i e n e  h e r r a m i e n t a s ,  m a n u a l e s  o  a u d i o v i s u a l e s  
m o d e r n a s  d e  a p o y o  p a r a  e x p l i c a r  s u s  t r a t a m i e n t o s  d e n t a l e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
4 1  
 
5 )  E l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  c u m p l e  c o n  t e r m i n a r  u n  t r a t a m i e n t o  d e n t a l  e n  l a  
f e c h a  e s t i p u l a d a   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
6 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  l e  i n f o r m a  d e t a l l a d a m e n t e  d e  t o d o  
t r a t a m i e n t o  d e n t a l  q u e  s e  l e  r e a l i z a r á   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
7 )  E l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  h a b i t u a l m e n t e  r e a l i z a  m u y  b i e n  s u s  t r a t a m i e n t o s  
d e n t a l e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
 8 )  C u a n d o  a  u s t e d  l e  f a l t a  a l g ú n  d o c u m e n t o  p a r a  s e r  a t e n d i d o ,  e l  e q u i p o  d e  E l  C e n t r o  
d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  m u e s t r a  i n t e r é s  p a r a  s o l u c i o n a r  s u  p r o b l e m a   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
 
9 )  T o d o  e l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  l e  e n t r e g a  u n a  a t e n c i ó n  o p o r t u n a  
y  e f i c i e n t e   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
1 0 )  E l  s i s t e m a  d e  a t e n c i ó n  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  e s t á  h e c h o  p a r a  e n t r e g a r l e  
u n  b u e n  s e r v i c i o   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 1 )  E n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  c u m p l e n  o p o r t u n a m e n t e  c o n  s u s  d e m a n d a s  d e  
a t e n c i ó n   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
4 2  
 
 
1 2 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  l e  e n t r e g a  i n f o r m a c i ó n ,  d i a g n ó s t i c o s  y  
r e s u e l v e  s u s  d u d a s  d e  t r a t a m i e n t o  d e n t a l e s  e n  s u s  s i g u i e n t e s  c i t a s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 3 )  L a s  c i t a s  q u e  l e  p r o g r a m a n  p a r a  s u  t r a t a m i e n t o  d e n t a l  s e g ú n  u s t e d  s o n  s u f i c i e n t e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 4 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  e s t á  s i e m p r e  d i s p u e s t o  a  a y u d a r l o   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 5 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o   e s t á  s i e m p r e  d i s p u e s t o  a  a y u d a r  a  
t o d o s  s u s  p a c i e n t e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 6 )  E l  c o m p o r t a m i e n t o  d e l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  l e  t r a n s m i t e  a  
u s t e d  c o n f i a n z a   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 7 )  U s t e d  s e  s i e n t e  s e g u r o  e n  e l  m o m e n t o  d e  s e r  a t e n d i d o  e n  a l g ú n  c o n s u l t o r i o  d e l  
C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
1 8 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  C a r d o z o  e s  a m a b l e  c o n  u s t e d   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
4 3  
 
1 9 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  m u e s t r a  c o n o c i m i e n t o s  y  d e s t r e z a s  p a r a  
e n t r e g a r l e  u n a  b u e n a  a t e n c i ó n   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
2 0 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  t i e n e  l a  m i s m a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  t o d o  e l  
t i e m p o   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
2 1 )  E l  e q u i p o  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  t i e n e  u n a  e s t r e c h a  r e l a c i ó n  c o n  s u s  p a c i e n t e s   
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r           S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7  
 
 
2 2 )  U s t e d  p u e d e  e x p r e s a r  s u  c o n f o r m i d a d  o  d i s c o n f o r m i d a d  e n  r e l a c i ó n  a  l a  a t e n c i ó n  
r e c i b i d a  e n  e l  C e n t r o  d e  S a l u d  I - 3  
S e r v i c i o  q u e  e s p e r a b a  r e c i b i r             S e r v i c i o  q u e  r e c i b i ó   
      1     2     3      4     5     6     7       1     2     3     4     5     6     7   
 
 
S E  G A R A N T I Z A  E L  A N O N I M A T O  D E L  C U E S T I O N A R I O  Q U E  S O L O  S E R A  
U T I L I Z A D A  C O N  F I N E S  D E L  P R E S E N T E  T R A B A J O  D E  I N V E S T I G A C I Ó N   
M U C H A S  G R A C I A S  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 4  
 
I V .  V A L O R A C I Ó N  
 
E S C A L A  D E  L I K E R T  
L a   e s c a l a  d e  L i k e r t  d e f i n e  e l  n i v e l  d e  e x p e c t a t i v a  y  s a t i s f a c c i ó n  d o n d e  s e  t o m a r o n  e n  c u e n t a  
l a s  p u n t u a c i o n e s  d e  d i c h a  e s c a l a  ( d e l  1  a l  7 ) ,  d e  f o r m a  t a l  q u e  p e r m i t e  m e d i r  e l  n i v e l  d e  
a c t i t u d  p o r  c a d a  u n a  d e  l a s  5  d i m e n s i o n e s  d e  l a  E s c a l a  S E R V Q U A L  
2 3
,  s i e n d o  l a s  
p u n t u a c i o n e s  c o m o  s i g u e :  
1  E x t r e m a d a m e n t e  m a l o  
2  M u y  m a l o  
3   M a l o  
4   R e g u l a r  
5  B u e n o  
6   M u y  b u e n o  
7  E x t r e m a d a m e n t e  b u e n o  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4 5  
 
A N E X O  N °  0 3  
 C O N S E N T I M I E N T O  I N F O R M A D O  
 
 
S r ( a ) … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … … .
q u i e n  s e  d i r i g e  a  u s t e d ,  t i e n e  e l  G r a d o  d e  B a c h i l l e r  e n  O d o n t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  
P e r u a n a  d e l  O r i e n t e .  L a  f i n a l i d a d  d e  l a  e n t r e v i s t a  e s  p a r a  d a r l e  a  c o n o c e r  q u e  
a c t u a l m e n t e   r e a l i z o  u n  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  p a r a  o b t e n e r  e l  T í t u l o  d e  C i r u j a n o  
D e n t i s t a .  E l  t r a b a j o  c o n s i s t e  e n  u n  c u e s t i o n a r i o  d e  2 2  p r e g u n t a s  s o b r e  l a  C a l i d a d  d e  
S e r v i c i o  p a r a  d e t e r m i n a r  ¿ C u á l  e s  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  l a  a t e n c i ó n  a  p a c i e n t e s  e n  
e l  c o n s u l t o r i o  d e  O d o n t o l o g í a  d e l  C e n t r o  d e  S a l u d  C a r d o z o  I - 3 ,  L o r e t o  2 0 1 8 ?  L e  
s o l i c i t a m o s  s u  c o l a b o r a c i ó n  e n  e l  t r a b a j o  y  s u  p a r t i c i p a c i ó n  e n  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  d e l  
m i s m o ,  s u  p a r t i c i p a c i ó n  e s  l i b r e  y  v o l u n t a r i a ,  p e r o  l e  a g r a d e c e m o s  p o r  t o d o  e l  t i e m p o  
q u e  d u r e  e l  t r a b a j o .  G r a c i a s .  
 
 
    S I     N O  
 
 
 
S i  l a  p e r s o n a  d e s e a  p a r t i c i p a r  s e  c o n t i n u a r á  c o n  e l  l l e n a d o  d e  l a s  f i c h a s .  
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p1
8 
p1
8 
p1
9 
p1
9 
p2
0 
p2
0 
p2
1 
p2
1 
p2
2 
p2
2 
punta
je 
2 7 2 10 5 7 5 5 5 6 4 6 3 5 6 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 6 4 6 6 5 5 5 5 5 5 5 4 217 
2 2 4 10 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
2 3 4 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 6 222 
2 3 3 10 5 6 5 5 4 5 4 6 4 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 6 5 6 5 5 5 5 5 5 5 215 
2 6 2 10 7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
1 3 4 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 215 
2 2 4 10 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 220 
2 5 8 10 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 6 5 5 5 5 4 5 5 5 4 215 
1 7 3 10 7 5 5 6 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 4 5 5 5 5 5 4 218 
2 3 8 10 5 6 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 220 
2 2 7 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 6 6 5 5 5 5 5 5 5 4 215 
2 4 7 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 218 
2 1 5 4 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 4 5 5 5 5 5 5 218 
2 4 4 10 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
1 6 3 10 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 216 
2 4 4 10 5 5 5 5 5 5 5 6 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
1 6 3 10 5 5 5 6 4 5 5 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 4 6 6 6 5 5 5 5 5 5 4 220 
2 6 3 10 5 5 5 6 5 5 5 6 4 5 5 6 3 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 6 5 5 5 5 5 5 4 217 
2 6 5 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 218 
2 5 5 10 7 6 5 6 4 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 4 6 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 218 
2 3 8 5 5 6 5 6 3 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 5 6 4 5 5 6 5 6 5 5 5 6 6 5 5 5 4 5 5 6 5 226 
1 6 7 10 5 5 5 5 5 5 4 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 6 4 6 4 6 5 6 5 6 4 6 5 5 5 6 6 6 6 6 6 5 5 5 5 5 5 6 6 230 
1 6 3 10 7 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 6 5 5 5 6 6 5 5 6 6 5 5 5 5 222 
2 3 3 10 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
2 6 4 10 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 218 
ANEXO N° 04 
BASE DE DATOS 
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2 4 4 10 5 5 5 5 4 6 4 6 3 6 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 219 
2 3 4 10 5 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 6 5 5 4 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 6 6 5 5 6 5 227 
1 5 3 10 5 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 6 5 6 5 5 5 5 5 225 
2 2 4 10 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
2 4 3 10 5 5 5 6 4 5 5 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 5 5 220 
2 3 4 10 5 5 5 6 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 220 
1 5 7 10 5 5 5 6 4 6 5 6 4 6 5 6 4 5 5 5 5 5 5 6 4 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 6 5 6 4 6 6 6 5 5 6 5 5 5 5 227 
2 4 3 10 7 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 219 
2 4 7 10 7 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 217 
1 2 5 10 5 6 5 6 4 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 6 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 220 
2 5 3 10 7 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 5 221 
2 7 2 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 5 5 219 
1 4 4 10 5 5 5 5 4 5 5 6 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 6 5 5 5 5 218 
2 6 3 10 7 6 5 6 4 5 4 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 6 4 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 213 
2 2 5 10 5 5 5 5 4 5 4 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 215 
1 4 4 10 5 5 5 5 4 5 5 6 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 215 
2 4 3 10 5 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 5 4 5 4 5 4 6 4 6 4 5 5 6 5 5 5 5 5 5 5 218 
2 4 4 10 7 7 5 7 4 7 7 7 7 7 4 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 6 7 299 
2 6 5 10 5 5 5 5 4 5 4 6 3 5 5 6 4 6 6 5 5 5 5 5 5 6 5 6 5 5 5 5 5 5 5 6 4 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 220 
1 6 4 10 5 5 5 5 4 5 4 6 3 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 217 
2 6 2 10 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 6 4 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 212 
2 5 4 10 5 6 5 5 4 5 5 5 4 5 5 6 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 218 
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